
การลดขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ดว้ยการประยุกตใ์ชห้ลกัการการทาํงานสาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์
ร่วมกบัเทคนิคซิกซ์ ซิกมา: กรณีศึกษาโรงงานประกอบเบาะนั,งรถยนต ์

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กอบแกว้   จาํปาศกัดิ/  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิทยานิพนธ์นี1 เป็นส่วนหนึ,งของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
สาขาวิชาบริหารธุรกิจสาํหรับผูบ้ริหาร 

วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 
พฤษภาคม  2560 

ลิขสิทธิ/ เป็นของมหาวิทยาลยับูรพา 





กติติกรรมประกาศ 

  

 วิทยานิพนธ์ฉบบันี�สาํเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจาก  ดร.สุธาศิณี  สุศิวะ อาจารยที์$ปรึกษา 
ที$กรุณาใหค้าํปรึกษาแนะนาํแนวทางที$ถูกตอ้ง  ตลอดจนแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความละเอียด
ถี$ถว้นและเอาใจใส่ดว้ยดีเสมอมา  ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซึ� งเป็นอยา่งยิ$ง  จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่ง
สูงไว ้ณ โอกาสนี�  
 ขอขอบพระคุณ คณะกรรมการสอบป้องกนัเคา้โครงวิทยานิพนธ์และคณะกรรมการ
สอบวิทยานิพนธ์ ที$กรุณาใหค้วามรู้ ใหค้าํปรึกษา ตรวจแกไ้ขและวิจารณ์ผลงาน ทาํใหง้านวิจยัมี
ความสมบูรณ์ยิ$งขึ�น และผูท้รงคุณวุฒิทุกท่านที$ใหค้วามอนุเคราะห์ในการตรวจสอบ รวมทั�งให้
คาํแนะนาํแกไ้ขเครื$องมือที$ใชใ้นการวิจยัให้มีคุณภาพ นอกจากนี�  ยงัไดร้ับความอนุเคราะห์จากท่าน
ผูจ้ดัการโรงงานบริษทั JCAT ตลอดจนเพื$อนร่วมงาน พนกังาน ที$ใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดีในการ
เกบ็รวบรวมขอ้มลูที$ใชใ้นการวิจยัทาํใหวิ้ทยานิพนธ์ฉบบันี�สาํเร็จไดด้ว้ยดี 
 ขอขอบพระคุณอาจารยที์$ปรึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชา
บริหารธุรกิจสาํหรับผูบ้ริหาร รุ่นที$ 39 และเพื$อน ๆ หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ที$คอยให้
คาํแนะนาํและเป็นกาํลงัใจตลอดระยะเวลาการศึกษา จนทาํใหผู้วิ้จยัประสบความสาํเร็จ 
 ขอขอบพระคุณวิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาที$ใหวิ้ชาความรู้เพิ$มพูนแก่
ผูวิ้จยัทาํใหส้ามารถนาํความรู้ไปใชใ้นการพฒันาตนเอง พฒันางาน พฒันาบริษทั และพฒันา
ประเทศชาติต่อไป 
 ขอกราบขอบพระคุณ  คุณพอ่สมนึก  คุณแม่ขนัทอง  จาํปาศกัดิ?   คุณวรเชษฐ ์บวัสุวรรณ 
และบุตรสาว ที$ใหก้าํลงัใจ  และสนบัสนุนผูวิ้จยัเสมอมา  
 คุณคา่และประโยชนข์องวิทยานิพนธ์ฉบบันี�   ผูวิ้จยัขอมอบเป็นกตญัBูกตเวทิตาแด่ 
บุพการี บูรพาจารย ์และผูมี้พระคุณทุกท่านทั�งในอดีตและปัจจุบนั ที$ทาํใหข้า้พเจา้เป็นผูมี้การศึกษา 
และประสบความสาํเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนันี�  
 
           กอบแกว้  จาํปาศกัดิ?  
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(CUSTOMER COMPLAIN REDUCTION BY INTEGRATED APPLYING TOTAL QUALITY PRINCIPLE 
WITH SIX SIGMA TECHNIQUE: A CASE STUDY OF AUTOMOTIVE SEAT ASSEMBLY 
MANUFACTURER) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานวทิยานิพนธ:์ สุธาศินี สุศิวะ, Ph.D. 131 หนา้.  ปี พ.ศ. 2559. 
 
 การวจิยัครัZ งนีZ มีวตัถุประสงคเ์พื;อ 1) ศึกษาหาสาเหตุของปัญหาร้องเรียนจากลกูคา้ 2) หาแนวทางการ
แกไ้ขและป้องกนัการเกิดปัญหาดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ ์และ 3) ลดขอ้ร้องเรียนจากลกูคา้ สาํหรับโรงงาน
ประกอบเบาะนั;งรถยนต ์ในเขตอุตสาหกรรมปิ; นทอง 2 ชลบุรี กลุ่มตวัอยา่ง คือ สายการผลิตในโรงงานประกอบ
เบาะรถยนต ์รุ่น 4P45 ซึ;งมีรูปแบบการวิจยัเป็นการวิจยัเชิงปฏิบตัิการ (Action research) มีเครื;องมือที;ใชใ้นการ
วิจยั คือ DMAIC ของซิกซ์ ซิกมา และเทคนิคคุณภาพโดยสมบรูณ์ หลงัจากนัZนจึงนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยการ
เปรียบเทียบผลก่อนและหลงัการดาํเนินกิจกรรม (Paired sample t-test) 
 ผลการวิจยัพบวา่ ปัญหาที;ลกูคา้ร้องเรียนมากที;สุดไดแ้ก่ ปัญหาในกลุม่ ลกัษณะภายนอก 
(Appearance) คิดเป็นร้อยละ 0.5 และฟังกช์นัการใชง้าน (Function) คิดเป็นร้อยละ 0.3 จากปัญหาทัZง 2 ปัญหา
ดงักล่าวเมื;อนาํเทคนิค DMAIC ของซิกซ์ ซิกมา เขา้มาช่วยในการวเิคราะห์พบว่าสาเหตุหลกัที;ทาํให้เกิดปัญหา คือ 
สาเหตุที;เกิดจากพนกังานที;ปฏิบติังาน และสาเหตุจากวธีิการทาํงาน การควบคุมคุณภาพในกระบวนการผลิตไม่
ชดัเจน ทาํใหไ้ม่สามารถตรวจจบัปัญหาได ้ในการแกไ้ขปรับปรุง ไดท้าํการแกไ้ขเป็น 3 แนวทางคือ (1) ปรับปรุง
มาตรฐานการทาํงาน (Method) ใหค้รอบคลุม ดว้ยการเพิ;มจุดสาํคญัดา้นคุณภาพและ แสดงมาตรฐานการตดัสินใจ 
ผา่น-ไม่ผา่น ใหช้ดัเจน พร้อมทัZงอบรมใหก้บัพนกังาน (2) จดัทาํเอกสารแสดงลิมิต (Boundary book) ของลกัษณะ
ภายนอกทั;วไปของเบาะ เทียบกบัเบาะมาสเตอร์ และ (3) ปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบฟังกช์นัการทาํงานของ
เบาะใหค้รอบคลุมทุกฟังกช์นัดว้ยการปรับกระบวนการ การตรวจสอบไปยงัสถานีงานอื;นที;ไม่มีผลกระทบกบั
เวลาการผลิต  
 จากการปรับปรุงขา้งตน้ทาํใหส้ามารถลดปัญหาขอ้บกพร่องหลุดไปยงัลกูคา้ภายนอกลงได ้และ
สามารถลดขอ้ร้องเรียนจากลกูคา้ลงไดร้้อยละ 0.87 จากปัญหาขอ้ร้องเรียนจากลกูคา้ในปี พ.ศ. 2558 (เมษายน 
พ.ศ. 2558-มีนาคม พ.ศ. 2559) และนอกจากนีZ  ลูกคา้ยงัใหค้ะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพของผลิตภณัฑเ์บาะนั;ง
เพิ;มขึZน จากระดบัแยที่;สุด(เกรดซี) เป็นระดบัสูงสุด (เกรดเอ) นอกจากนีZ การนาํเทคนิคคุณภาพโดยสมบรูณ์เขา้มา
จดัการระบบการผลิต การควบคุมกระบวนการ และการสร้างมาตรฐานในการทาํงาน ทาํใหพ้นกังานไดเ้ขา้มามี
ส่วนร่วมในการปรับปรุงดา้นต่าง ๆ พนกังานมีทกัษะเพิ;มมากขึZน องคก์ารมีการปรับปรุงไปในทิศทางที;ดีขึZน ไม่
วา่จะเป็นดา้นคุณภาพ ดา้นการเงิน และความพึงพอใจที;เพิ;มขึZนของลกูคา้ 
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 The purposes of this study were to 1) explore causes of customer complaints; 2) find out possible 
solution and precaution of product quality control; 3) reduce complaints from customers of automotive seat 
assembly manufacturer in Pinthong industrial district, Chonburi. The sample population was the manufacturer 
of automotive seat of 4P45. The study was Action research that included DMAIC of Six Sigma Technique and 
total quality principle. The data were analyzed by Paired sample t-test.  
 The results of this study indicated that the top two causes of customer complaints were found in 
Appearance and Function, counted as 50 percent, and 30 percent respectively. By applying the Six Sigma 
Technique, the researcher found that the defects were mainly caused by staff’s inefficiency, absence in action, 
and unclear quality control in manufacture leading to failure in identifying defects. The solutions made in this 
study were 1) improve the standard of work method by emphasizing the sharp decision to quality measurement; 
2) prepare a boundary book of the automotive seat appearance in comparison to the master’s seat; and 3) ensure 
all work procedures are to be improved and coherently linked to the other work station without duplicating with 
manufacturing timeline.   
 According to the aforementioned solutions, the research found that the reduction of customer 
complaints decreased at 87 percent (referred by customer compliant information in 2015, April 2015-March 
2016). Furthermore, the rating of customer’s satisfaction was improved from C (least satisfied) to A (most 
satisfied). By applying total quality principle into the process of manufacture, quality control, and standard 
method, the staff actively participated in quality improvement and valued their skill enhancement. The 
organization had more achievable improvement in quality, finance, and customer’s satisfaction. 
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บทที� 1 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 อุตสาหกรรมยานยนต ์และอุตสาหกรรมชิ�นส่วนยานยนตน์บัเป็นอุตสาหกรรมหลกั
สาํคญัอุตสาหกรรมหนึ งของประเทศไทย และจดัเป็นอุตสาหกรรมในระดบัตน้ที มีความสาํคญัต่อ
การพฒันาประเทศ ทั�งในดา้นเศรษฐกิจ การจา้งงาน การสร้างมลูค่าเพิ ม การพฒันาดา้นเทคโนโลยี
ของยานยนต ์ตลอดจนการพฒันาอุตสาหกรรมอื น ๆ และธุรกิจที เกี ยวขอ้งในห่วงโซ่อุปทาน ของ
ทั�งอุตสาหกรรม โดยที มีผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมยานยนตแ์ละชิ�นส่วนยานยนตจ์าํนวน  
ไม่นอ้ยกวา่ 2,000 ราย ในการขบัเคลื อนอุตสาหกรรมยานยนตใ์หส้ามารถเติบโตไดอ้ยา่งต่อเนื อง 
จากยอดการผลิตรถยนตที์ มีแนวโนม้เพิ มขึ�นในทุกปี ส่งผลใหภ้าคธุรกิจชิ�นส่วนยานยนตมี์การ
แข่งขนักนัเพิ มมากขึ�น โดยบริษทัผูผ้ลิตชิ�นส่วนต่างมีความตอ้งการที จะพฒันาผลิตภณัฑ ์และ
บริการ เพื อสร้างความเชื อมั น และความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ ทั�งในดา้นของ ราคา คุณภาพ  
การจดัส่ง เพื อที จะรักษากลุ่มลูกคา้ของบริษทัเอาไว ้และเพิ มขีดความสามารถของการผลิต เพื อให้
ไดก้ลุ่มผลิตภณัฑโ์มเดลใหมข่องฐานลกูคา้เก่า และขยายเพื อรองรับกลุ่มลูกคา้รายใหม่ รวมถึง  
การเพิ มศกัยภาพของการผลิตเพื อใหส้ามารถที จะแข่งขนักบัคู่แข่งได ้อีกทั�งภาครัฐยงัมีนโยบาย 
ที จะส่งเสริมอุตสาหกรรมประเภทยานยนต ์และชิ�นส่วนยานยนตเ์พื อพฒันาใหป้ระเทศเป็นฐาน 
การผลิตยานยนตโ์ลก ให้มีการขยายการลงทุนในตลาดภายในประเทศ และเตรียมการในการรองรับ
เทคโนโลยีที เปลี ยนแปลงตลอดเวลา ตลอดจนการเพิ มผลิตภาพใหก้บัผูผ้ลิตชิ�นส่วนยานยนต ์ 
ทั�งดา้นบุคลากร ปริมาณ และดา้นคุณภาพ (สถาบนัยานยนตก์ระทรวงอุตสาหกรรม, 2555) 
 ในอุตสาหกรรมการผลิตชิ�นส่วนยานยนต ์ประเภทที นั งเบาะรถยนตก์น็ับวา่เป็นธุรกิจที มี
ความสาํคญัในระดบัตน้ ๆ อีกทั�งยงัถือเป็นชิ�นส่วนที ลูกคา้ผูผ้ลิตรถยนตใ์หค้วามสาํคญัในฐานะของ 
ชิ�นส่วนที มีผลดา้นความปลอดภยั (Safety part) สาํหรับลกูคา้ผูใ้ชร้ถยนต ์จึงไมแ่ปลกที 
อุตสาหกรรม ที นั งเบาะรถยนตจ์ะมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนักบัยอดการเติบโตของ
อุตสาหกรรมรถยนต ์และการแข่งขนัเพื อที จะใหไ้ดส่้วนแบ่งทางการตลาดที เพิ มขึ�น จึงเป็นส่วน
สาํคญัทาํใหบ้ริษทัผูผ้ลิตชิ�นส่วนตอ้งทาํการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภณัฑ ์และเพิ มความน่าเชื อถือ
ในประสิทธิภาพของบริษทั เพื อใหลู้กคา้มั นใจในการทาํธุรกิจ และมีความพึงพอใจสูงสุด  
(Hoang, 2015) 
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 กรณีศึกษาโรงงานตวัอย่างที ผูวิ้จยัทาํการศึกษา เป็นบริษทัผูผ้ลิตที นั งเบาะรถยนต ์ 
ในเขตนิคมอุตสาหกรรมปิ นทอง 2 จงัหวดัชลบุรี ซึ งบริษทัทาํการผลิตที นั งเบาะรถยนตใ์หก้บั
บริษทัประกอบรถยนตมิ์ตซูบิชิ ประเทศไทย โดยเริ มทาํการผลิตตั�งแต่ปี พ.ศ. 2557 จนถึงปัจจุบนั 
โดยมีการแบ่งสายการผลิตออกเป็น 4 สายการผลิต ดงันี�  สายการผลิตที นั งเบาะแถวหนา้ 
สายการผลิตที นั งเบาะแถวหลงัรุ่นกระบะ สายการผลิตที นั งเบาะแถวสองรุ่นเอสยวีู และ
สายการผลิตที นั งเบาะแถวสามรุ่นเอสยวีู โดยแต่ละสายการผลิตจะมีขั�นตอนการประกอบ ที เริ ม
ตั�งแต่การรับคาํสั งการผลิตจากลูกคา้ และจ่ายชิ�นส่วนวตัถุดิบเขา้ไลนก์ารประกอบ จากนั�นจะเริ ม 
ทาํการประกอบเบาะบนไลน์การผลิตหลกั และผา่นกระบวนการตรวจสอบคุณภาพเบาะ 100 
เปอร์เซ็นต ์ไม่วา่จะเป็นการตรวจสอบดา้นการใชง้าน ดา้นรูปร่างลกัษณะภายนอกของตวัเบาะ  
แลว้จึงทาํการจดัส่งใหก้บัลูกคา้ต่อไป ดงัภาพที  1-1 แสดงถึงแผนภูมิการไหลสาํหรับกระบวนการ
ประกอบเบาะในแต่ละขั�นตอน (Johnson Controls Automotive (Thailand) Co., Ltd. [JCAT], 2016) 
 

 
 
ภาพที  1-1  แผนภูมิการไหลสาํหรับกระบวนการประกอบเบาะ (JCAT, 2016) 
 
 ปัจจุบนัปัญหาคุณภาพจากลูกคา้ร้องเรียนเป็นปัจจยัหลกัปัจจยัหนึ งที ส่งผลกระทบให้
โรงงานกรณีศึกษาประสบปัญหาดา้นความพึงพอใจของลกูคา้ลดนอ้ยลง ไม่วา่จะเป็นปัญหา
ทางดา้นลกัษณะภายนอกของผลิตภณัฑเ์บาะ (Appearance), ปัญหาทางดา้นฟังกช์นัการใชง้าน 
(Function), ปัญหาผิดรุ่น (Wrong option), ปัญหาประกอบชิ�นส่วนไม่ครบ (Missing part) และ
ปัญหาเสียงดงัผดิปกติในตวัผลิตภณัฑ ์(Noise) รวมไปถึงความเชื อใจในคุณภาพของผลิตภณัฑก์ล็ด
นอ้ยลงไปดว้ย จากการรวบรวมขอ้มลูจาํนวนปัญหาที ลูกคา้ร้องเรียนตั�งแต่เริ มผลิตจนถึงปัจจุบนั  
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ดงัแสดงในภาพที  1-2  พบว่ามีแนวโนม้ลดลงเลก็นอ้ย แต่กย็งัพบปัญหาลูกคา้ร้องเรียนอยา่ง
ต่อเนื องมาจนถึงปัจจุบนั  
 

 
 
ภาพที  1-2  ปัญหาลูกคา้ร้องเรียนตั�งแต่เริ มการผลิต (Mitsubishi Motors (Thailand) Co., Ltd.  
  [MMTh], 2015) 
 
 จากสภาพปัญหาที กลา่วมาขา้งตน้เป็นสาเหตุใหโ้รงงานกรณีศึกษาไดรั้บผลกระทบ
ทางดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ โดยไดรั้บการประเมินประจาํปีในรูปของคะแนนดา้นคุณภาพ  
ณ สิ�นปี พ.ศ. 2558 เป็นผูผ้ลิตชิ�นส่วนที มีคุณภาพแยที่ สุดเป็นอนัดบั 3 จากผูผ้ลิตชิ�นส่วนทั�งหมด 
226 เจา้ ดงัแสดงในภาพที  3 ดว้ยเหตุนี�ผูบ้ริหารของบริษทัไดเ้ลง็เห็นความสาํคญัในดา้นการ
ปรับปรุงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้เป็นอยา่งยิ ง จึงกาํหนดเป้าหมายใหก้บับริษทั คือคะแนน
ความพึงพอใจที ลกูคา้ประเมินประจาํเดือนจะตอ้งไดเ้กรด A และจะตอ้งไม่ติด 1 ถึง 10 อนัดบั  
ซพัพลายเออร์ที มีคุณภาพแยที่ สุด (Top worst supplier) 
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ภาพที  1-3  ลาํดบัซพัพลายเออร์ที มีปัญหาสูงสุด (MMTh, 2016) 
 
 จากปัญหาดงักล่าว ผูวิ้จยัจึงมีความสนใจที จะทาํการวิจยัเรื อง การลดขอ้ร้องเรียนจาก
ลกูคา้ดว้ยการประยกุตใ์ชห้ลกัการการทาํงานสาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์ร่วมกบัเทคนิคซิกซ์ ซิกมา 
และเพื อตอบสนองต่อนโยบายของบริษทัในเรื องการปรับปรุง ลดขอ้ร้องเรียนเพื อเพิ มระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื อศึกษาหาสาเหตุของปัญหาร้องเรียนจากลูกคา้ตามแนวทางของซิกซ์ ซิกมา 
 2.  เพื อวิเคราะหห์าแนวทางการแกไ้ขและป้องกนัการเกิดปัญหาดา้นคุณภาพของ
ผลิตภณัฑ ์
 3.  เพื อลดปัญหาขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ 
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คาํถามของการวจิัย 
 1.  เทคนิคซิกซ์ ซิกมาสามารถช่วยวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาร้องเรียนจากลูกคา้ได ้
 2.  การประยกุตใ์ชห้ลกัการการทาํงานสาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์ร่วมกบัเทคนิคซิกซ์ 
ซิกมา สามารถช่วยวิเคราะห์หาแนวทางการแกไ้ขและป้องกนัการเกิดปัญหาดา้นคุณภาพของ
ผลิตภณัฑไ์ด ้
 3.  การประยกุตใ์ชห้ลกัการการทาํงานสาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์ร่วมกบัเทคนิคซิกซ์ 
ซิกมา สามารถช่วยลดปัญหาขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ได ้
 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

 
 
ภาพที  1-4  กรอบแนวคิดการวิจยั 
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ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับจากการวจิยั 
 1.  ทาํใหท้ราบถึงสาเหตุหลกัที ทาํใหเ้กิดปัญหาร้องเรียนจากลูกคา้  
 2.  สามารถหาแนวทางการแกไ้ขปัญหา และป้องกนัการเกิดปัญหาดา้นคุณภาพของ
ผลิตภณัฑไ์ม่ใหถู้กส่งออกไปยงัลกูคา้ได ้
 3.  ขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ลดนอ้ยลง 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 การศึกษาวิจยัครั� งนี� เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื อทาํการศึกษาปัญหาคุณภาพที เกิดขึ�น
เนื องจากการร้องเรียนจากลูกคา้ และทาํการคน้หาสาเหตุหลกัของขอ้บกพร่องจนเป็นสาเหตุทาํให้
ลกูคา้ร้องเรียน โดยการนาํเอาหลกัการการทาํงานสาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์ ร่วมกบัเทคนิคซิกส์
ซิกมา ในการจดัการ 
 - ขอบเขตดา้นเนื�อหา 
 เป็นการศึกษาปัญหาคุณภาพที เกิดขึ�นเนื องจากการร้องเรียนจากลูกคา้ และทาํการคน้หา
สาเหตุหลกัของขอ้บกพร่องจนเป็นสาเหตุทาํให้ลูกคา้ร้องเรียน โดยการนาํเอาหลกัการการทาํงาน
สาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์ ร่วมกบัเทคนิคซิกส์ซิกมา ในการจดัการ 
 - ขอบเขตดา้นพื�นที  
 บริษทัผลิตชิ�นส่วนที นั งเบาะรถยนต ์ในเขตนิคมอุตสาหกรรมปิ นทอง 2 จงัหวดัชลบุรี  
 - ขอบเขตดา้นเวลา 
 การศึกษานี� ใชเ้วลาในการศึกษาระหวา่ง เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 ถึง เดือนมีนาคม 
พ.ศ. 2560  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.  ขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ คือ ปัญหาดา้นคุณภาพที ลกูคา้แจง้มาเป็นลายลกัษณ์อกัษร (Part 
quality trouble report) 
 2.  หลกัการทาํงานสาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์ คือ หนึ งในหวัขอ้มาตรฐานจากระบบ
การจดัการการผลิตของบริษทั JCI 
 3.  เทคนิค ซิกซ์ ซิกมา คือ วิธีการวิเคราะห์หาสาเหตุ การแกไ้ข เพื อปรับปรุงคุณภาพ
ผลิตภณัฑ ์
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 4.  ความพึงพอใจของลูกคา้ คือ การวดัผลทางดา้นคุณภาพที ลกูคา้แจง้มาเป็นลายลกัษณ์
อกัษร (Part Quality Evaluation Report: PQER) 
 5.  คุณภาพผลิตภณัฑ ์คือ ในที นี�หมายถึงคุณภาพของผลิตภณัฑเ์บาะนั งในรถยนต ์ที ส่ง
เขา้โรงงานประกอบรถยนตบ์ริษทั มิตซูบิชิ ประเทศไทย จาํกดั 
 6.  ผลิตภณัฑที์ บกพร่อง คือ เบาะนั งที คุณภาพไม่ไดต้ามขอ้กาํหนดที กาํหนดใน Drawing 
 7.  Air bag คือ ถุงลมนิรภยัที ใชป้ระกอบเขา้กบัดา้นขา้งของเบาะ 
 8.  Buckle belt คือ ชิ�นส่วนสาํหรับใชล้อ็คกบัเข็มขดันิรภยั ซึ งจะประกอบติดไปกบัเบาะ 
 9.  Heater mat คือ แผน่ผา้ปรับอุณหภูมิใหอุ่้นขึ�น กรณีเบาะที ตอ้งประกอบกบัรถรุ่นที 
จะตอ้งส่งขายต่างประเทศ 
 10.  PPM มาจาก Part per million คือหน่วยของของเสียที เกิดขึ�นโดยชี�วดัออกมาตาม
ความน่าจะเป็นของกลุ่มประชากร 1,000,000 ชิ�น 
 11.  Sigma level คือ หนึ งช่วงของความเบี ยงเบนมาตรฐานที วดัจากจุดกึ งกลาง และจะมี
ขอบเขตของการยอมรับไดอ้ยู ่2 ส่วนคือ ขอบเขตจาํกดับน (Upper specific limitation) และขอบเขต
จาํกดัล่าง (Lower specific limitation) ซึ งในนิยามของซิกส์ซิกมา ถา้ขอบเขตบนและล่างอยูห่่างจาก
ค่าเฉลี ยเป็นระยะ 3 ซิกมา กจ็ะเรียกวา่ ระดบั 3 ซิกมา (3 Sigma level) แต่ถา้เป็นระยะ 4 ซิกมา กจ็ะ
เรียกวา่ ระดบั 4 ซิกมา (4 Sigma level) 
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บทที� 2 

แนวคดิ ทฤษฎีและผลงานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 
 
 งานวิจยัเรื�อง การลดขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ดว้ยการประยกุตใ์ชห้ลกัการการทาํงาน
สาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์ร่วมกบัเทคนิคซิกซ์ ซิกมา ผูวิ้จยัไดท้าํการคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งดงันี1  
 1.  กระบวนการประกอบเบาะรถยนต ์
 2.  แนวคิด ทฤษฎีที�เกี�ยวกบัคุณภาพ 
 3.  แนวคิด ทฤษฎีที�เกี�ยวกบัเทคนิค ซิกซ์ ซิกมา 
 4.  แนวคิดในการตดัสินใจเลือกศึกษาการลดขอ้ร้องเรียนจากลกูคา้ดว้ยการประยกุตใ์ช้
หลกัการการทาํงานสาํหรับคณุภาพโดยสมบูรณ์ร่วมกบัเทคนิคซิกซ์ ซิกมา 
 5.  งานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง 
 

กระบวนการประกอบเบาะรถยนต์ 
 เบาะรถยนต ์เป็นชิ1นส่วนซึ� งอยูภ่ายในรถยนต ์ขั1นตอนการออกแบบและกระบวนการ
ประกอบ ลว้นมีความสาํคญั เนื�องจากเป็นชิ1นส่วนภายในรถยนตที์�ใกลชิ้ดกบัคนมากที�สุด ไม่วา่จะ
เป็นคนขบั หรือผูโ้ดยสาร ซึ� งเบาะรถยนต์ถูกจดัว่าเป็นชิ1นส่วนที�มีผลต่อความปลอดภยั (Safety 
part) ชิ1นส่วนหนึ� งภายในรถยนต ์โดยเบาะจะประกอบไปดว้ยชิ1นส่วนต่าง ๆ ดงันี1  
 1.  โครงสร้างหลกัของเบาะ เป็นโลหะเหลก็ (Metal frame) 
 2.  วสัดุดูดกลืนแรงกระแทก (โฟม) 
 3.  ผา้หุม้เบาะหมายรวมถึง ผา้ และหนงั 
 4.  ที�รองรับวสัดุดูดกลืนแรงกระแทก (ชิ1นส่วนพลาสติก) 
 5.  ชิ1นส่วนอิเลก็ทรอนิกส์ 
 6.  ชิ1นส่วนพิเศษ (Airbag, sensor belt, heater mat เป็นตน้) 
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ภาพที� 2-1  แผนภูมิการไหลสาํหรับกระบวนการประกอบเบาะ (JCAT, 2016) 
 

แนวคิด ทฤษฎทีี�เกี�ยวกบัคุณภาพ 
 งานวิจยันี1ผูวิ้จยัไดน้าํเสนอแนวคิด ทฤษฎีที�เกี�ยวกบัการจดัการคุณภาพในปัจจุบนั และ
เกี�ยวขอ้งกบังานวิจยัจาก 4 แนวคิด ดงันี1  
 1.  ระบบบริหารคุณภาพ สําหรับอตุสาหกรรมยานยนต์ (ISO/ TS 16949) 
 มาตรฐานฉบบันี1ไดรั้บการพฒันามาจากระบบบริการดา้นคุณภาพที�ก่อใหเ้กิดการ
ปรับปรุงอยา่งต่อเนื�อง โดยเนน้ที�การป้องกนัการเกิดของเสีย และการลดความแปรปรวน โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื�อใหก้ารดาํเนินงานตามภารกิจและวตัถุประสงคข์ององคก์ร เกิดการพฒันาคุณภาพ
อยา่งต่อเนื�อง มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ระบบบริหารงานคุณภาพเกี�ยวขอ้งกบัผูผ้ลิตและ
ผูบ้ริโภค เป็นระบบที�จะช่วยใหส้ามารถผลิตสินคา้หรือบริการไดต้รงตามเกณฑ ์มาตรฐาน ที�วางไว ้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ขณะเดียวกนัระบบการบริหารงานคุณภาพจะช่วยใหลู้กคา้
ไดรั้บความพอใจ และมั�นใจวา่สินคา้หรือบริการที�ไดรั้บมีคุณภาพตรงตามความตอ้งการ ซึ�ง
มาตรฐานฉบบันี1ไดย้ึดเอาขอ้กาํหนดพื1นฐานมาจาก ISO 9001: 2008 และเพิ�มเติมขอ้กาํหนดเฉพาะ
ในส่วนของอุตสาหกรรมยานยนตเ์ขา้ไป (The International Organization for Standardization 
[ISO], 2009) 
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ภาพที�  2-2  วงจรของระบบบริหารคุณภาพ (ISO, 2009) 
 
 เพื�อใหอ้งคก์รทาํหนา้ที�ไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล จะตอ้งระบุและบริหารกิจกรรมต่าง ๆ 
จาํนวนมากที�เชื�อมโยงกนัอยู ่โดยที�กิจกรรมหนึ�งที�ใชท้รัพยากรต่าง ๆ และถูกบริหารเพื�อที�จะใหเ้กิด
การเปลี�ยนสิ�งที�ป้อนเขา้ไป (Input) ใหเ้ป็นผลลพัธ์ (Output) สามารถเรียกไดว้า่เป็นการมุ่งเนน้ที�
กระบวนการ ดงัภาพที�  2-2 
 หลกัการของการบริหารงานคุณภาพ มี 8 ประการคือ 
 - การใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ (Customer focus) 
 - ความเป็นผูน้าํ (Leadership) 
 - การมีส่วนร่วมของบุคลากร (Involvement of people) 
 - การบริการเชิงกระบวนการ (Process approach) 
 - การบริหารที�เป็นระบบ (System approach) 
 - การปรับปรุงอยา่งต่อเนื�อง (Continual improvement) 
 - การตดัสินใจบนพื1นฐานความเป็นจริง (Factual approach to decision making) 
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 - ความสัมพนัธ์กบัผูข้ายเพื�อประโยชนร่์วมกนั (Mutually beneficial supplier 
relationship) 
 ประโยชนใ์นการนาํมาตรฐาน ISO/ TS 16949 มาใชก้บัองค์การ 
 1.  ประโยชนต่์อองคก์าร 
  1.1  องคก์ารสามารถผลิตผลิตภณัฑที์�มีคุณภาพและลดการสูญเสียใหน้อ้ยลง 
  1.2   สามารถพฒันาคุณภาพของวตัถุดิบได ้ เนื�องจากระบบตรวจสอบและการ
เลือกสรร 
  1.3  การควบคุมกระบวนการตั1งแต่เริ�มตน้จนจบ  ช่วยใหป้ระหยดัค่าใชจ่้ายและเวลา 
  1.4   องค์การสามารถจดัส่งสินคา้เขา้สู่การแข่งขนัไดส้ะดวกมาก 
  1.5   สร้างความเชื�อมั�นใหก้บัลูกคา้  ทาํใหย้อดการจาํหน่ายสินคา้เพิ�มมากขึ1น 
  1.6  สร้างความมั�นใจใหก้บัลูกคา้ 
  1.7  มาตรฐาน ISO/ TS 16949 ช่วยลดการเสี�ยงในการผลิตสินคา้ที�ไมป่ลอดภยั 
  1.8   สร้างโอกาสในการส่งออกสินคา้มากขึ1น 
 2. ประโยชนต่์อลกูคา้ 
  2.1   ไดรั้บรู้ในระดบัคุณภาพของสินคา้หรือบริการของบริษทั  ซึ� งผา่นการตรวจ
ประเมินจากหน่วยงานอิสระ 
  2.2   ลกูคา้มีทางเลือกในการเลือกซื1อสินคา้และบริการมากขึ1นจากการแข่งขนั 
  2.3  ลูกคา้มีความมั�นใจในคุณภาพของสินคา้หรือบริการ 
  2.4   ลดการเสี�ยง  เพราะมาตรฐาน ISO/ TS 16949 ช่วยผลกัภาระความรับผิดชอบ
ใหก้บัผูข้าย 
  2.5   ตรวจสอบระบบคุณภาพของผูข้ายได ้ ซึ� งจะตอ้งเป็นไปตามความตอ้งการของ
ลกูคา้ 
 3.  ประโยชนต่์อพนกังานลูกจา้ง 
  3.1   ลดระดบัปัญหาและความยุ่งยากในการทาํงาน  เนื�องจากการจดัระบบอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 
  3.2   พนกังานเขา้ใจในบทบาทหนา้ที�และวตัถุประสงคข์ององคก์าร 
  3.3  เขา้ใจขั1นตอนวิธีการทาํงานอยา่งเป็นระบบจากระบบเอกสารที�มีประสิทธิภาพ 
  3.4  เพิ�มขวญัและกาํลงัใจในการทาํงานใหแ้ก่พนกังาน 
  3.5  พนกังานเรียนรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพจากการยอมรับและระบบ
เอกสาร 
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 2.  การจัดการคณุภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) 
 แนวคิดการบริหารจดัการคุณภาพโดยรวม เกิดขึ1นในช่วงหลงัสงครามโลกครั1 งที� 2 โดย 
W.Edwards Deming เพื�อทาํการปรับปรุงคุณภาพการผลิตสินคา้และบริการ แต่เริ�มมีการใชอ้ยา่ง
แพร่หลายในช่วงปลายปี ค.ศ.  1940 และประเทศญี�ปุ่นไดน้าํการบริหารจดัการคุณภาพโดยรวมไป
ใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาการผลิต โดยเนน้การผลิตสินคา้ที�มีคุณภาพ จนกระทั�งทาํให้ธุรกิจ
และอุตสาหกรรมภายในประเทศญี�ปุ่นช่วงหลงัสงครามโลกครั1 งที�  2  ดีขึ1น และกลายเป็นสินคา้ที�
เป็นที�ตอ้งการของตลาด ส่วนในประเทศไทยเองนั1นเริ�มมีการพดูถึงหลกัการดงักล่าวตั1งแต่ราว ๆ ปี 
ค.ศ. 1985 
 

 
 
ภาพที� 2-3  วิวฒันาการแนวคิดดา้นคุณภาพ (สถาบนัเพิ�มผลผลิตแห่งชาติ, 2557) 
 
 กล่าวโดยสรุปถึงหลกัการและแนวคิดของบุคคลที�เปรียบเสมือนครู ในดา้นการจดัการ
บริหารคุณภาพ ซึ�งไดคิ้ดคน้เครื�องมือ เทคนิค หลกัการและวิธีการควบคุมคุณภาพ การบริหาร
จดัการคุณภาพ และการพฒันาคุณภาพ สามารถนาํมาสรุปและรวบรวมไดด้งัตาราง  
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ตารางที� 2-1  สรุปแนวคิดที�สาํคญัของนกัคิดดา้นคุณภาพ (Total quality management, 2015, pp.   
     161-196) 
 

นักคดิด้านคณุภาพ แนวคดิที�สําคัญ 

วอลเทอร์ เอ ชิวฮาร์ท (Walter 
A. Shewhart) 

1.  การใชส้ถิติเพื�อการควบคุม 
2.  พฒันาแผนภูมิควบคุม และการชกัตวัอยา่ง 

ดบัเบิลย ูเอวาร์ด เดมมิง (W. 
Edwards Deming) 

1.  พฒันาแนวคิดการแกปั้ญหาให้เป็นระบบ (PDCA cycle) 
2.  พฒันาแนวคิดในการปรับปรุงคุณภาพ 14 ประการ 
(Deming’s 14 points of management) 

โจเซฟ เอม็ จูแรน (Joseph M. 
Juran) 

1.  ใหค้วามหมายของคุณภาพคือ ความเหมาะสมกบัการใช้
งาน (Fitness for use) 
2.  พฒันาแนวคิดในเรื�องตน้ทุนคุณภาพ 

อาร์แมนด ์วี เฟเกนบาม 
(Armand V. Feigenbaum) 

1.  เสนอแนวคิดเรื�องการควบคุมคุณภาพทั1งองก์ร (Total 
Quality Control, TQC) 

ฟิลิป บี ครอสบี (Philip B. 
Crosby) 

1.  ไดใ้หว้ลี “Quality is free.” คือ คุณภาพเป็นเรื�องที�ไดม้า
โดยไม่เสียคา่ใชจ่้าย 
2.  แนวคิดในการทาํทุกอยา่งถูกตอ้งตั1งแต่เริ�มและตอ้งไม่มี
ความผิดพลาดเกิดขึ1น (Zero defect) 

คะโอะรุ อิชิกะวะ (Kaoru 
Ishikawa) 

1.  พฒันาแผนภาพแสดงเหตุและผล 
2.  ใหแ้นวคิดในเรื�อง ลกูคา้ภายในองคก์ร (Internal customer) 

เกนอิจิ ทากุจิ (Genichi 
Taguchi) 

1.  มุ่งเนน้ในเรื�องของคุณภาพตั1งแต่การออกแบบผลิตภณัฑ ์
2.  พฒันาแนวคิดเรื�องการสูญเสียที�มีคุณภาพ (Taguchi loss 
function) 

 
 การจดัการคุณภาพ (Quality management) ประกอบไปดว้ยงานที�สาํคญัดงันี1  
 1.  การวางแผนคุณภาพเชิงกลยทุธ์ (Strategic quality management) เป็นการกาํหนด
วิสัยทศัน์ กลยทุธ์ และการวางแผนคุณภาพ เป็นจุดเริ�มตน้ของการบริหารคุณภาพ โดยที�การจดัการ
คุณภาพจะตอ้งบูรณาการเขา้กบัการดาํเนินงานทุกระดบั ตั1งแต่ การกาํหนดวิสัยทศัน ์ภารกิจ กลยทุธ์ 
และ แผนปฏิบติัการ ที�จะตอ้งคาํนึงถึงความจาํเป็น และใหค้วามสาํคญักบัการสร้างคุณภาพที�เป็น
รูปธรรม และเขา้ถึงทุกส่วนขององคก์าร โดยผูบ้ริหารจะตอ้งสร้างวิสัยทศันคุ์ณภาพให้สอดคลอ้ง
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กบัความตอ้งการของธุรกิจ และนาํวิสัยทศัน์มาแปลเป็นภารกิจ กลยุทธ์ และแผนคุณภาพที�มีความ
ชดัเจน ครอบคลุม และเป็นรูปธรรม 
 2.  การปรับปรุงคุณภาพ (Quality improvement) เป็นการแกไ้ขปัญหาและการพฒันา
คุณภาพขององคก์าร จะตอ้งดาํเนินงานอยา่งเป็นระบบและต่อเนื�อง ดว้ยความรอบคอบและความ
เขา้ใจในขอ้จาํกดัของสถานการณ์ โดยผูพ้ฒันาคุณภาพจะตอ้งศึกษา วิเคราะห์ และแกไ้ขปัญหาที�
เกิดขึ1นตามหลกัเหตุผล และหลกัการทางวิทยาศาสตร์ โดยพยายามหาวิธีการที�เรียบง่าย แต่มี
ประสิทธิภาพที�สุด (Simple but efficient) มาใชใ้นการแกไ้ขปัญหาและการพฒันาผลงาน ซึ� งตอ้ง
ดาํเนินงานผา่นการบริหาร การฝึกอบรม และการเสริมแรงอยา่งต่อเนื�อง เพื�อใหส้มาชิกทุกคนมี
จิตสาํนึก มีความมุ่งมั�น และตอ้งการมีส่วนร่วมในการพฒันาคุณภาพในทุกระดบั เพื�อใหอ้งค์การ
สามารถบรรลุความเป็นเลิศ (Excellence) ของคุณภาพและการดาํเนินงาน 
 3.  การควบคุมคุณภาพ (Quality control) เป็นกระบวนการจดัระบบการทาํงาน และการ
ปฏิบติัการ เพื�อใหแ้น่ใจวา่ผลิตภณัฑห์รือบริการที�ผลิตขึ1น มีคุณสมบติัสอดคลอ้งกบัที�กาํหนดไว ้ซึ� ง
จะดาํเนินการโดยกาํหนดมาตรฐาน เกณฑ ์และวิธีการติดตามตรวจสอบคุณภาพ เพื�อประเมินและ
เปรียบเทียบผลการดาํเนินงานกบัมาตรฐาน โดยปรับการดาํเนินงานและผลลพัธ์ใหส้อดคลอ้งกบั
มาตรฐาน โดยผูค้วบคุมคุณภาพจะตดัสินใจแกไ้ขปัญหาตามความเหมาะสม การควบคุมคุณภาพจะ
เป็นทั1งงานพื1นฐาน และเป็นส่วนประกอบที�สาํคญัในการจดัการคุณภาพ เพื�อสร้างความแน่ใจวา่
ธุรกิจสามารถดาํเนินงานอยา่งคงเสน้คงวา และส่งมอบผลงานที�มีคุณภาพแก่ลูกคา้ไดต้รงตามที�ตก
ลง และอยา่งสมํ�าเสมอ 
 การบริหารจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) หมายถึง ระบบบริหารจดัการคุณภาพที�เนน้
การทาํงานร่วมกนัของทุกคนในองคก์ร โดยมุ่งเนน้ผลกาํไรในระยะยาวและการสร้างความพึงพอใจ
แก่ลูกคา้มากที�สุด รวมทั1งการสร้างผลประโยชน์ตอบแทนแก่สมาชิก และผูถื้อหุ้น โดยมี
วตัถุประสงคห์ลกั ดงันี1  
 1.  เพื�อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
 2.  เพื�อพฒันาและปรับปรุงอยา่งต่อเนื�องในกิจกรรมทุกดา้น 
 3.  เพื�อความอยูร่อดขององคก์รและสามารถเจริญเติบโตอยา่งไม่หยดุย ั1ง ภายใตภ้าวการณ์ 
แข่งขนัที�รุนแรง 
 4.  เพื�อยกระดบัคุณภาพชีวิตของพนกังานทุกคน 
 5.  เพื�อรักษาผลประโยชนข์องผูถื้อหุน้ 
 6.  เพื�อแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 
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 แนวคิดหลกัในการบริหารแบบ TQM ที�สาํคญัสรุปไดด้งันี1  
 1.  การใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ (Customer focus) ลกูคา้เป็นสาเหตุสาํคญัที�ทาํใหธุ้รกิจอยู่
รอด การสร้างและรักษาลูกคา้ จึงมีความสาํคญัสาํหรับทุก ๆ องคก์าร ตลอดจนให้ลูกคา้มีส่วนร่วม
ในการดาํเนินงานและการแกไ้ขปัญหาของธุรกิจ เพื�อที�จะตอบสนองความตอ้งการ สร้างความพอใจ 
และความชื�นชมจากลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง  
 นอกจากนี1  การใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้จะไม่ถูกจาํกดัอยูที่�ลกูคา้จริง ๆ หรือที�เรียกวา่ 
ลกูคา้ภายนอก (External customer) ที�ซื1อสินคา้หรือบริการของธุรกิจเท่านั1น แต่จะขยายตวั
ครอบคลุมไปถึงพนกังาน หรือหน่วยงานที�อยูถ่ดัไปจากเรา ซึ�งรอรับผลงานหรือบริการจากเรา ที�
เรียกวา่ ลูกคา้ภายใน (Internal customer) โดยเราจะทาํหนา้ที�เป็นผูส่้งมอบภายใน (Internal 
supplier) ในการส่งมอบผลงานและสร้างความพอใจใหแ้ก่พวกเขา ซึ� งจะสร้างความสัมพนัธ์
ต่อเนื�องกนัเป็น ห่วงโซ่คุณภาพ (Quality chain) จากผูข้ายวตัถุดิบ (Supplier) ผูส่้งมอบ และลกูคา้
ภายใน ไปจนถึงลูกคา้ภายนอกที�ซื1อสินคา้และบริการที�มีคุณภาพของธุรกิจ โดยความสัมพนัธ์
จะตอ้งเป็นระบบที�สอดคลอ้ง ส่งเสริม และต่อเนื�องกนัอย่างเหมาะสม ถา้โซ่ห่วงใดมีความบกพร่อง 
กจ็ะทาํใหก้ารส่งมอบผลิตภณัฑที์�มีคุณภาพขาดความสมบูรณ์ และสร้างปัญหาขึ1น  
(ณฐัพนัธ์ เขจรนนัท ์และคณะ, 2545, หนา้ 60-64) 
 2.  การปรับปรุงอยา่งต่อเนื�อง (Continuous improvement) จะทาํใหอ้งคก์ารตอ้งมีการ
พฒันาอยา่งต่อเนื�อง และก่อใหเ้กิดโมเมนตมั (Momentum) ซึ�งจะทาํใหก้ารกา้วไปขา้งหนา้ของ
ธุรกิจสะดวก คล่องตวั และมีประสิทธิภาพ 
 3.  การมีส่วนร่วมของพนกังาน (Employee empowerment) พนกังานทุกคนทั1งพนกังาน
ระดบัล่าง และผูบ้ริหารในหน่วยงานจะตอ้งร่วมมือกนั โดยทุกแผนกตอ้งปฏิบติังานในฐานะ
สมาชิกขององคก์ารคุณภาพเดียวกนั  
 4.  การใชเ้ครื�องมือคุณภาพที�เหมาะสม (Use of quality tools) เมื�อพบปัญหาที�เกิดขึ1น 
พนกังานจะตอ้งรู้วา่ เครื�องมือคุณภาพชนิดใดเหมาะสมในการนาํไปประยกุตเ์พื�อหาสาเหตุ การ
แกไ้ข ดงันั1นการฝึกอบรมในเรื�อง เครื�องมือดา้นคุณภาพจึงมีความสาํคญั 
 เครื�องมือคุณภาพที�สาํคญัและเป็นที�นิยมในการนาํไปใชไ้ดแ้ก่ 
 - แผนภาพแสดงเหตุและผล หรือ แผนผงักา้งปลา (Cause-and-effect diagram) 
 - แผนภาพแสดงการไหลของกระบวนการ (Flowchart) 
 - แบบการตรวจสอบ (Check list) 
 - แผนภาพแสดงการควบคุมกระบวนการ (Control chart) 
 - แผนภาพการกระจาย (Scatter diagram) 
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 - แผนภาพพาเรโต ้(Pareto chart) 
 - แผนภาพฮีสโตแกรม (Histogram) 

 
 
ภาพที� 2-4  เครื�องมือคุณภาพ QC 7 tools (Total quality management, 2015) 
 
 3.  คู่มอืการประกนัคุณภาพสําหรับผู้ผลิตชิKนส่วน ให้กบับริษทัประกอบรถยนต์มิตซูบิชิ 

(Supplier Quality Assurance Manual: SQAM) 
 คู่มือนี1จะกล่าวถึงขอ้กาํหนดพื1นฐานดา้นคุณภาพ สาํหรับผูผ้ลิตชิ1นส่วน ตลอดจนความ
คาดหวงัในดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ ์ที�ส่งเขา้ไปในโรงงานประกอบรถยนตมิ์ตซูบิชิ ซึ� งผูผ้ลิต
ชิ1นส่วนจะตอ้งปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัดเพื�อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการที�ลูกคา้คาดหวงัไว ้โดย
ผูผ้ลิตชิ1นส่วนจะตอ้งมีระบบ และกระบวนการที�รองรับดา้นคุณภาพนี1ตั1งแต่ช่วงการพฒันา
ผลิตภณัฑใ์หม่ จนถึงการผลิตจริง ซึ�งคู่มือนี1 ไดย้ึดเอาขอ้กาํหนดพื1นฐานมาจาก ISO/TS 16949 เป็น
หลกั 
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 คู่มือ SQAM จะแบ่งออกเป็นสามส่วนหลกัดงันี1  
 1.  ขอ้มูลทั�วไป เพื�อเป็นการทาํความเขา้ใจเริ�มตน้สาํหรับคู่มือฉบบันี1  พร้อมทั1งเป็นการ
แจง้รายละเอียดพื1นฐานดา้นคุณภาพที�ผูส่้งมอบจะตอ้งปฏิบติั 
 2.  แนวทางที�จาํเป็น และตอ้งปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด ในส่วนนี1จดัไดว้า่เป็นส่วนที�มี
ความสาํคญัที�สุด และผูส่้งมอบจะตอ้งศึกษาและทาํความเขา้ใจกบัรายละเอียดของแต่ละขอ้กาํหนด
ในส่วนนี1  และนาํไปปฏิบติัใหถู้กตอ้งและครบถว้น เนื1อหาในส่วนนี1จะถูกแบ่งย่อยออกเป็น 5 ส่วน
ดงันี1  
  2.1  ขอ้กาํหนดในการวางแผน และพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่  
  2.2  ขอ้กาํหนดในการออกแบบผลิตภณัฑ ์
  2.3  ขอ้กาํหนดในการวางแผนสาํหรับการเตรียมการผลิต 
  2.4  ขอ้กาํหนดดา้นการควบคุมกระบวนการเมื�อเริ� มผลิตจริง 
  2.5  ขอ้กาํหนดในดา้นการควบคุมคุณภาพการผลิต 
 3.  ขอ้มลูอา้งอิงต่าง ๆ เช่น กฏหมาย, ขอ้กาํหนดคุณภาพมาตรฐาน ISO/ TS 16949, 
ขอ้กาํหนดที�เกี�ยวกบักฎหมายดา้นสารเคมี เป็นตน้ 
 4.  มาตรฐานหลกัการการทํางานสําหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์บริษัทกรณีศึกษา (JCMS 

principle 4: TQ standard) 
 หลกัการการทาํงานสาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์เป็น หนึ�งหวัขอ้ในหลกัการการทาํงาน
มาตรฐานของบริษทักรณีศึกษา ซึ�งหลกัการนี1ไดเ้ริ�มเผยแพร่ใหโ้รงงานทั�วโลกมีการนาํไปใชใ้น
ส่วนงานต่าง ๆ ตั1งแต่ปี พ.ศ. 2558 โดยบริษทัที�ผูวิ้จยัไดท้าํการวิจยั ไดก้าํหนดใหเ้ริ�มใชม้าตรฐานนี1
มาตั1งแต่เดือน กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2559 โดยหลกัการการทาํงานสาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์ ไดมี้การ
ประยกุตเ์อาพื1นฐานของระบบ การจดัการคุณภาพโดยรวมเขา้มาใชแ้ละเพิ�มมาตรฐานที�เกี�ยวขอ้งกบั
อุตสาหกรรมของบริษทัเขา้ไปเพื�อให้ง่ายในการนาํมาใชง้าน และเป็นตน้แบบเดียวกนัของบริษทัใน
เครือทั�วโลก 
 หลกัการมาตรฐานการผลิตของบริษทักรณีศึกษา (Johnson Controls Manufacturing 
Standard: JCMS) มีระบบมาตรฐานที�เกี�ยวขอ้งดงัภาพที�  2-5 
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ภาพที� 2-5  ระบบมาตรฐานการผลิต (Johnson Controls, Inc. [JCI], 2014) 
 
 ในบทวิจยันี1ผูวิ้จยัไดน้าํหลกัการพื1นฐานมาประยกุตใ์ชแ้ค่เพียงหลกัการเดียว คือ 
หลกัการทาํงานสาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์เท่านั1น (Total Quality: TQ) ซึ�งมีวตัถุประสงคห์ลกัของ
มาตรฐานดงันี1  
 1.  การมุ่งเนน้ที�ลูกคา้ (Customer focus) 
 2.  การแกไ้ขปัญหาที�ตอบสนองอยา่งรวดร็ว (Quick response problem solving) 
 3.  ผลิตภณัฑที์�ไม่ผา่นมาตรฐานและกระบวนการที�ตํ�ากว่ามาตรฐาน (Non-conforming 
product and off-standard processes) 
 4.  คุณภาพที�สถานีงาน (Quality at the workstation) 
 5.  การบริหารดว้ยเทคนิดกนัโง่ (Poka-yoke management) 
 6.  การตรวจสอบการปฏิบติัตามขอ้กาํหนดของกระบวนการ (Process compliance audit) 
 7.  ขีดความสามารถของกระบวนการและการลดความเสี�ยง (Process capability and risk 
reduction) 
 8.  คุณภาพของผูผ้ลิตชิ1นส่วน (Supplier quality) 
 9.  การบริหารการเปลี�ยนแปลงของผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ (Product and process 
change management) 
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 และมาตรฐานการผลิตนี1 จะตอ้งไดรั้บการประเมินอยา่งต่อเนื�อง โดยระดบัสมรรถนะใน
การลงมือทาํ แบ่งออกเป็น 5  ระดบัดงัตารางที� 2-2 
 
ตารางที� 2-2  ระดบัสมรรถนะการทาํงาน 
 

ระดับ 0-1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 

ไม่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนด 

อยูร่ะหวา่งการ
พฒันา 

เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนด 

ยอดเยี�ยม โดดเด่น 

 
 ในแต่ละระดบัสมรรถนะการทาํงานจะถูกกาํหนดแบบวิธีการปฏิบติั ไว ้เมื�อสาํเร็จก็
จะตอ้งไดรั้บการประเมินจากบุคคลภายนอกจากบริษทัในเครือ เพื�อตรวจสอบประสิทธิภาพการ
ทาํงานจริงสาํหรับแต่ละระดบั 
 

แนวคิด ทฤษฎทีี�เกี�ยวกบัเทคนคิซิกซ์ ซิกมา 
 1.  ประวติัของ ซิกซ์ ซิกมา 
 ซิกซ์ ซิกมา เป็นการบริหารที�เกิดขึ1นตั1งแต่ปี พ.ศ. 2533 โดยกลุ่มวิศวกรของบริษทั 
Motorola ภายใตก้ารนาํของ Dr.Mikel Harry ซึ� งไดเ้ป็นผูริ้เริ�มแนวคิดนี1  และนาํมาใชก้บัการ
ออกแบบผลิตภณัฑข์องบริษทัจนประสบความสาํเร็จอยา่งสูง ต่อมาบริษทัต่าง ๆ ในสหรัฐอเมริกา
ไดน้าํแนวคิดการบริหารจดัการแบบ ซิกซ์ ซิกมา เขา้มาใชเ้ป็นแผนกลยุทธ์ของกิจการ และประสบ
ความสาํเร็จสามารถลดค่าใชจ่้ายของบริษทัไดอ้ยา่งมาก หลงัจากนั1น ซิกซ์ ซิกมา กถ็กูเผยแพร่ไปยงั
บริษทัต่าง ๆ โดยไดเ้ขา้ไปมีบทบาทในการเปลี�ยนแปลงวฒันธรรมองคก์ร และพฒันาแนวคิดของ
การบริหารคุณภาพขึ1นใหม่จากระดบัล่างสู่ระดบับนทั�วทั1งองคก์ร 
 ซิกซ์ ซิกมา เป็นกระบวนการในการพฒันาคุณภาพ และเป็นกลยทุธ์ที�สามารถนาํมาใช้
ปรับปรุงและพฒันากระบวนการในทุกระดบั จนถึงระดบัปฏิบติัการที�จะตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
มุ่งเนน้การใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้โดยการลดขอ้บกพร่อง หรือความสูญเสียต่อสินคา้และบริการ 
โดยอาศยัวิธีการทางสถิติ มุง่เนน้การลดความไม่แน่นอน หรือ Variation และการปรับปรุงขีด
ความสามารถในการทาํงานใหไ้ดต้ามเป้าหมายที�กาํหนด ในรูปแบบการกระจายแนวโนม้ออกจาก
มาตรฐานกลาง ซิกซ์ ซิกมา ประกอบดว้ย 3 อยา่ง คือ 
 -  การวดัในเชิงสถิติ 
 -  กลยทุธ์ทางการดาํเนินการ 



20 
 

 -  ปรัชญา หรือแนวความคิด 
 ซิกซ์ ซิกมา หมายถึง โอกาสของการเกิดขอ้ผิดพลาดเพียง 3.4 ครั1 งต่อลา้นครั1 ง ในทาง
สถิติ ซิกมา ใชแ้ทนความหมายระดบัความผนัแปรของกระบวนการหรือ เรียกเป็นภาษาวิชาการวา่
ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) ถา้ยกกาํลงัสอง กจ็ะมีชื�อใหม่วา่ความแปรปรวน 
(Variance: SD2) โดยความหมายทางกายภาพทั1งส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานและความแปรปรวน จะ
กล่าวถึงระดบัความผนัแปรของกระบวนการดว้ยกนัทั1งนั1น 
 

 
 
ภาพที� 2-6  แผนภาพแสดง Stable process ตามแนวคิดของ ซิกซ์ ซิกมา (Johnson Controls, Inc.   
  [JCI], 2015) 
 
 2.  แนวคิดพื1นฐานของ  ซิกซ์ ซิกมา 
 การพฒันาองคก์ารแบบ ซิกซ์ ซิกมา เป็นการพฒันาที�มุ่งเนน้ความเป็นเลิศ ซึ� งไดมี้การ
กาํหนดแนวทางในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นการสื�อสาร การสร้างกลยุทธ์ และนโยบาย และการจดัสรร
ทรัพยากรในองคก์ารใหเ้หมาะสม เพื�อใหก้ารปรับปรุงองคก์ารเป็นไปอยา่งต่อเนื�องและเป็นระบบ 
โดยเนน้การมีส่วนร่วมของพนกังานที�มีความสามารถ มีความตั1งใจที�จะปรับปรุง และตอ้งไดรั้บ
ความรู้ที�เพียงพอ มีทีมที�ปรึกษาที�มีความเชี�ยวชาญและมีประสบการณ์สูงคอยใหค้วามช่วยเหลือ
สนบัสนุน เพื�อใหค้วามผิดพลาดในการผลิตและการบริการมีนอ้ยที�สุด แนวความคิดการบริหาร
ปรับปรุงองคก์ารแบบ ซิกซ์ ซิกมา จึงมีความแตกต่างจากแนวความคิดในการบริหารแบบเดิม ที�เนน้
การปรับปรุงการทาํงานโดยเริ�มจากผูบ้ริหาร แลว้จึงกระจายใหห้น่วยงานต่าง ๆ ในองคก์าร
ปรับปรุง โดยขาดระบบการใหค้าํปรึกษาแนะนาํและการช่วยเหลือที�เหมาะสม ดงันี1  



21 
 

  2.1  การปรับปรุงที�เพิ�มขึ1น (Breakthrough improvement) เพื�อใหไ้ด ้ความปลอดภยัที�
มากขึ1น, คุณภาพที�ลกูคา้สามารถรับรู้ไดเ้พิ�มขึ1น, ตน้ทุนที�ลดลง และเวลาที�เหมาะสม 
  2.2  กระบวนการ (Process) เป็นการมองกระบวนการของธุรกิจ โดยมองจากมุมมอง
ของลูกคา้ และดูวา่อะไรในกระบวนการที�ลกูคา้สนใจ และตอ้งการ 
  2.3  ลูกคา้ (Customer) เป็นส่วนที�จะตอ้งระบุลกูคา้ในแต่ละกระบวนการใหช้ดัเจน ว่า
ลกูคา้ที�ใชป้ระโยชนจ์ากผลิตภณัฑข์องเราคือใคร อะไรคือสิ�งที�ลกูคา้ตอ้งการ 
 3.  หลกัการสาํคญัของกลยทุธ์ ซิกซ์ ซิกมา 
 ซิกซ์ ซิกมา จะมองการทาํงานทุกอยา่งเป็นระบบ และแยกออกเป็นกระบวนการทาํงาน
ยอ่ย ๆ ซึ� งในกระบวนการนั1นจะตอ้งมองวา่เป้าหมายคืออะไร ใครคือลูกคา้ ลูกคา้คาดหวงัอะไรและ
ไดรั้บอะไร ที�สาํคญัตอ้งทาํใหล้กูคา้พอใจในสิ�งที�ไดรั้บ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
รวมทั1งการควบคุมใหผ้ลลพัธ์ที�ไดมี้ความแน่นอน สมํ�าเสมอ เป็นตน้ 
 กลยุทธ์ที�สาํคญัของ ซิกซ์ ซิกมา เพื�อใชใ้นการปรับปรุง หรือ เรียกวา่กระบวนการ 
RDMAIC มีดงันี1  (JCI, 2015) 
 เฟส 1:  R-Recognize เป็นขั1นตอนเริ�มแรกก่อนจะเขา้สู่กระบวนการ DMAIC ซึ�งเป็นการ
ระบุสิ�งที�ตอ้งการปรับปรุง โดยคาํนึงสิ�งที�มีผลกระทบกบัลูกคา้และบริษทั 
 
 

 
 
ภาพที� 2-7  Recognize phase roadmap (JCI, 2015) 
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 ในเฟสแรกนี1  จะใชข้อ้มลูที�ไดม้าจากลูกคา้เพื�อนาํไปวิเคราะห์ตามขั1นตอนดงันี1  
 1.  การสร้าง IPO diagram (Input-Process-Output diagram) เพื�อระบุกระบวนการหลกัที�
มีผลกระทบกบัลูกคา้เมื�อพบวา่มีปัญหาเกิดขึ1น 
 2.  ระบุ และคน้หาวา่ใครคือลูกคา้ โดยตอ้งกาํหนดลกูคา้ทั1งที�เป็นลูกคา้ภายใน (Internal 
customer) และลูกคา้ภายนอก (External customer) ของกระบวนการที�กาํหนด 
 3.  รวบรวมขอ้มลูเพื�อระบุเป้าหมายที�ตอ้งการ 
 4.  เลือกกระบวนการที�ตอ้งการปรับปรุง โดยตอ้งคาํนึงถึงวา่กระบวนการนั1น ๆ ยงัไม่ได้
เป้าหมายตามที�ลูกคา้ตอ้งการ และเมื�อปรับปรุงไปแลว้จะตอ้งตรงตามวตัถุประสงคห์ลกัของ
องคก์าร 
 เฟส 2: D-Define คือ การกาํหนดหวัขอ้และขอบเขตของการทาํโปรเจค็ เพื�อระบุวา่จะทาํ
การปรับปรุงหรือเปลี�ยนแปลงในเรื�องใด 
 

 
 
ภาพที� 2-8  Define phase roadmap (JCI, 2015) 
 
 ในเฟสนี1  จะเป็นการนาํขอ้มลูที�ไดจ้าก Recognize phase มาจดัการตามขั1นตอนที�
เกี�ยวขอ้งดงันี1  
 1.  ระบุสิ�งที�เป็นความตอ้งการของลูกคา้ และสร้างเป้าหมายการทาํงาน (State of Work: 
SOW) โดยจะตอ้งทาํการระบุกระบวนการ การปรับปรุง และขั1นตอนการปรับปรุงใหช้ดัเจน 
 2.  สร้างแผนงาน และกาํหนดเวลาที�ทาํโปรเจค็   
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 3.  สร้างแผนภาพตน้ไม ้เพื�อแสดงจุดที�สาํคญัหลกั ๆ ที�มีผลกระทบดา้นคุณภาพ (CTQs: 
Critical to Quality Characteristics) และกาํหนดรายละเอียดออกมาเป็นแผนภาพของกระบวนการ 
(Linear and cross functional maps) รวมทั1งหาความสูญเสีย (Waste) ที�อาจจะเกิดจากกระบวนการ 
 ในขั1นตอนนี1สามารถนาํเอาเครื�องมือดงัต่อไปนี1มากาํหนดใชเ้ป็นแนวทางในการจดัการ
ขอ้มลูที�ตอ้งการได ้
 กราฟ (Graph) 
 เป็นแผนภาพที�แสดงใหเ้ห็นถึงการวิเคราะห์ทางสถิติและแสดงผลออกมาในรูปของ
แผนภาพ เพื�อใหง่้ายต่อการพิจารณา ใชส้าํหรับนาํเสนอขอ้มลูที�สามารถทาํใหผู้อ่้านเขา้ใจขอ้มูลต่าง 
ๆ ไดดี้ สะดวกต่อการแปลความหมายและสามารถใหร้ายละเอียดของการเปรียบเทียบไดดี้กว่าการ
นาํเสนอขอ้มูลดว้ยวิธีอื�น ๆ แผนภาพกราฟมีหลายรูปแบบ เช่น กราฟเส้น กราฟแท่ง เป็นตน้ 
 

 
 
ภาพที� 2-9  ตวัอยา่งกราฟเส้น 
 
 กราฟเสน้ เป็นกราฟที�ใชแ้สดงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรที�สมัพนัธ์กนั 2 ตวั เพื�อ
แสดงแนวโนม้ของปัญหา และยงัสามารถใชแ้สดงเปรียบเทียบขอ้มลูก่อนและหลงัการแกไ้ข 
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ภาพที� 2-10  ตวัอยา่งกราฟแท่ง 
 
 กราฟแท่ง เป็นกราฟที�ใชแ้สดงการเปรียบเทียบค่าของขอ้มูลในแต่ละช่วงเวลา โดย
ลกัษณะของกราฟจะวางในแนวตั1ง หรือแนวนอนก็ได ้ใชส้าํหรับการเปรียบเทียบขอ้มูลตั1งแต่ 2 
ขอ้มลูขึ1นไป 
 แผนภูมิพาเรโต (Pareto diagram) 
 แผนภาพแสดงการจดัเรียงหมวดหมูข่องขอ้มูล ประกอบดว้ยกราฟคอลมันแ์ละกราฟเส้น 
โดยกราฟแท่งจะทาํการเรียงจากมากไปนอ้ยและจากซา้ยไปขวา ส่วนชนิดของขอ้มลูที�แสดงบน
แผนภูมิพาเรโต คือ ปัญหา สาเหตุของปัญหา ชนิดของความไมส่อดคลอ้งกนั และอื�น ๆ ทั1งนี1 กเ็พื�อ
ศึกษาหาปํญหาที�ใหญที่�สุด หรือสาเหตุที�ทาํใหเ้กิดปัญหามากที�สุด แลว้ทาํการพิจารณาแกปั้ญหา
เรียงตามลาํดบัความมากนอ้ยต่อไป ปัจจุบนัไดมี้การนาํแผนภูมิพาเรโตมาใชง้านดา้นต่าง ๆ เช่น 
           1.  เปรียบเทียบความถี�ของอาชญากรรมรุนแรงรูปแบบต่าง ๆ  
           2.  สาธิตการใชเ้วลาปฏิบติัภารกิจดา้นต่าง ๆ ของพนกังาน 
           3.  จดัรูปขอ้มลูเกี�ยวกบัชิ1นส่วนที�เสียตามประเภทของขอ้บกพร่อง 
           4.  ระบุสาเหตุสาํคญัของการเกิดของเสีย 
           5.  การประเมินเปรียบเทียบปัญหาก่อนและหลงัการใช ้
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ภาพที� 2-11  ตวัอยา่งแผนภูมิพาเรโต 
 
 เฟส 3:  M-Measure คือการคน้หา และรวบรวมขอ้มูลเกี�ยวกบัเรื�องที�ตอ้งการปรับปรุง 
เพื�อหาวิธีการที�เหมาะสมในการวดัผลของขอ้มูล พร้อมทั1งหาประสิทธิภาพของกระบวนการ
ปัจจุบนัที�เป็นอยู ่เพื�อนาํไปตั1งเป็นเป้าหมายในการที�จะปรับปรุงกระบวนการนั1น ๆ  
 

 
 
ภาพที� 2-12  Measure phase roadmap (JCI, 2015) 
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 ในเฟสนี1  เป็นการนาํขอ้มูลที�ไดจ้าก Define phase มาจดัการตามขั1นตอนที�เกี�ยวขอ้ง ดงันี1  
 1.  หาตวัวดัที�ตอ้งการจะทาํการแกไ้ขหรือปรับปรุง (Ys) 
 2.  รวบรวมขอ้มลู Ys และเพื�อนาํมาทาํการวิเคราะห์สาเหตุ 
 3.  ทาํการทวนสอบระบบการวดัผลปัจจุบนั 
 4.  รวบรวมขอ้มลูและแสดงผลออกมาในรูปกราฟต่าง ๆ ที�เหมาะสม พร้อมทั1งกาํหนด
เป้าหมายใหช้ดัเจน 
 5.  ทวนสอบกระบวนการพร้อมทั1ง หาความผนัแปรที�เกิดขึ1นในกระบวนการ 
 ในขั1นตอนนี1สามารถนาํเอาเครื�องมือดงัต่อไปนี1มากาํหนดใชเ้ป็นแนวทางในการจดัการ
ขอ้มลูที�ตอ้งการได ้
 แผนภูมิแสดงการไหลของกระบวนการ (Flow chart) 
 แผนภูมิแสดงการไหลของกระบวนการ (Flow chart) คือ รูปภาพ (Image) หรือ
สญัลกัษณ์ (Symbol) ที�ใชเ้ขียนแทนขั1นตอน คาํอธิบาย ขอ้ความ หรือคาํพดู ที�ใชใ้นอลักอริทึม 
(Algorithm) เพราะการนาํเสนอขั1นตอนของงานใหเ้ขา้ใจตรงกนั ระหว่างผูเ้กี�ยวขอ้ง ดว้ยคาํพูด หรือ
ขอ้ความทาํไดย้ากกวา่การใชผ้งังาน และยงัเป็นเครื�องมือแสดงขั1นตอน หรือกระบวนการทาํงาน 
โดยใชส้ญัลกัษณ์ที�เป็นมาตรฐานเดียวกนั ซึ� งในสัญลกัษณ์จะมีขอ้ความสั1น ๆ อธิบายขอ้มลูที�ตอ้งใช ้
ผลลพัธ์ หรือคาํสั�งประมวลผลของขั1นตอนนั1น ๆ และเชื�อมโยงขั1นตอนเหล่านั1นดว้ยเส้นที�มีลูกศรชี1
ทิศทางการทาํงานตั1งแต่เริ�มตน้จนจบกระบวนการ 
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ภาพที� 2-13  ตวัอยา่งแผนภูมิแสดงการไหลของกระบวนการ 
 
 การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา (Five why) 
 Five whys เป็นการคน้หาสาเหตุที�แทจ้ริงของปัญหาดว้ยเทคนิคการตั1งคาํถาม ซึ� งเป็น
เทคนิคที�สามารถคน้หาตน้ตอของปัญหาไปพร้อม ๆ กบัแนวทางแกไ้ขและป้องกนัปัญหาที�เกิดขึ1น 
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ภาพที� 2-14  ตวัอยา่งรูปแบบ Five whys   (JCI, 2015) 
 
 การหามาตรการแกไ้ข ป้องกนัปัญหา (How-how diagram) 
 แผนผงั How-how นี1จะเป็นลกัษณะการตั1งคาํถามในเชิงการหามาตรการป้องกนั วา่ทาํ
อยา่งไรจึงจะแกไ้ขปัญหาได ้ 
 

 
 
ภาพที� 2-15  ตวัอยา่งรูปแบบ How-how diagram (JCI, 2015) 
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 เฟส 4:  A-Analyze คือการวิเคราะห์หาสาเหตุที�ทาํใหก้ระบวนการไม่เป็นไปตาม ที�
กาํหนด  ซึ� งกคื็อตวัสาเหตุของ Defect (Xs) นั�นเอง ดงัสมการทางคณิตศาสตร์นี1   Y = f(Xs) ใน
ขั1นตอนนี1  จะทาํการวิเคราะห์วา่ ปัจจยัใดบา้งที�ส่งผลต่อการเกิด Defect และนาํมาเรียงลาํดบั
ความสาํคญัเพื�อหาสาเหตุหลกั สาเหตุรอง  (X1, X2, X3, ….)  โดยจะตอ้งรวบรวมขอ้มลูและนาํมา
ประมวลผลในเชิงสถิติ ทั1งนี1  เครื�องมือทางสถิติมีหลากหลายชนิด จึงตอ้งเลือกใชใ้หเ้หมาะสมกบั
ขอ้มลูและกระบวนการทาํงาน เพื�อใหผ้ลการวิเคราะห์มีความแม่นยาํ สามารถเชื�อถือได ้
 

 
 
ภาพที� 2-16  Analyze phase roadmap (JCI, 2015) 
 
 ในเฟสของการวิเคราะห์สาเหตุที�เกี�ยวขอ้งกบัปัญหามีขั1นตอน ดงันี1  
 1.  คน้หาสาเหตุ (Potential Xs) ที�เกี�ยวขอ้งกบัปัญหา (Ys) และเครื�องมือที�เกี�ยวขอ้งและ
สามารถนาํมาพิจารณาใชมี้ดงันี1  
  1.1  Brainstorm factors การระดมปัจจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัตวัชี1วดัที�เกี�ยวกบัฟังกช์นัที�
กาํหนดไว ้และมีผลกบักระบวนการหรือตวัแปร Y 
  1.2  แผนภาพแสดงสาเหตุและผลกระทบ เครื�องมือนี1โดยปกติจะนาํเอาหลกั why-
why มาร่วมวิเคราะห์ดว้ย 
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ภาพที� 2-17  รูปแบบ Cause and Effect (C&E) diagram  (JCI, 2015) 
 
 2.  การตรวจสอบสาเหตุวา่ใช่หรือไม่ใช่ มีวิธีการตรวจสอบต่อไปนี1   
  2.1  การทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis test) เป็นส่วนหนึ�งของสถิติเชิงอนุมาน 
(Statistical inference) ซึ� งเป็นการทดสอบเกี�ยวกบัพารามิเตอร์ที�ไม่ทราบค่า โดยสุ่มตวัอยา่งจาก
ประชากรแลว้ อาศยัการแจกแจงของตวัสถิติ สร้างสถิติทดสอบเกี�ยวกบัพารามิเตอร์นั1น ๆ  
 

 
 
ภาพที� 2-18  รูปแบบ Hypothesis test  (JCI, 2015) 
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   ข้นัตอนการทดสอบสมมติฐานทางสถิติมีดงันี1  
   2.1.1  ต้งัสมมติฐานหลกั (H0) และสมมติฐานทางเลือก (H1) ใหมี้ความหมายตรง
ขา้มกนัเสมอ 
   2.1.2  กาํหนดระดบันยัสาํคญั α เช่น α = 0.05 
   2.1.3  เลือกตวัสถิติทดสอบที�เหมาะสม แลว้หาจุดวิกฤตเพื�อกาํหนดบริเวณปฏิเสธ 
H0 ให ้สอดคลอ้งกบั H0 และ α สถิติที�มกัจะถูกนาํมาใชบ่้อย ๆ ในการทดสอบเช่น 
   Z-test  เป็นสถิติที�ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานกลุ่มตวัอย่างที�มีการแจกแจงแบบ
ปกติ โดยทั�วไปใชใ้นการทดสอบเกี�ยวกบัค่าเฉลี�ย หรือ ค่าสดัส่วน สาํหรับขอ้มลูแบบหนึ�งกลุ่ม 
หรือสองกลุ่มที�ทราบค่าเบี�ยงเบน 
   t-test  เป็นสถิติใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน กลุ่มตวัอยา่ง ที�มีการแจกแจงใกลเ้คียง
แบบปกติ โดยทั�วไปใชใ้นการทดสอบเกี�ยวกบัค่าเฉลี�ยหรือ ค่าสัดส่วน สาํหรับขอ้มูลหนึ�งกลุ่ม หรือ
สองกลุ่ม  เช่นเดียวกบั Z-test 
   F-test  เป็นสถิติที�ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานเกี�ยวกบัความแปรปรวน และ
ค่าเฉลี�ยสาํหรับขอ้มูลตั1งแต่ 2 กลุ่มขึ1นไป ขอ้มูลตวัอยา่งที�มีอยูจ่ะตอ้งไดม้าจากขอ้มลูที�มีการแจก
แจงแบบปกติ 
   X2-test (Chi-square)  เป็นสถิติที�ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานเกี�ยวกบั
ความสัมพนัธ์ของตวัแปร ความเป็นอิสระต่อกนั ระหวา่งคุณลกัษณะของขอ้มลูโดยใชจ้าํนวน หรือ 
ความถี�ของขอ้มูลมาเป็นตวัทดสอบ 
            2.1.4  คาํนวณค่าสถิติที�ใชท้ดสอบจากตวัอยา่งขนาด n ที�สุ่มมา 
            2.1.5  ตดัสินใจยอมรับหรือปฏิเสธ H0 โดยพิจารณาจากเงื�อนไขนี1  ถา้ค่าสถิติ
ทดสอบที�คาํนวณไดจ้ากข้นัตอนที� 4 ตกอยูใ่นบริเวณยอมรับ เราจะตดัสินใจยอมรับ H0 แต่หากตก
อยูบ่ริเวณปฏิเสธ จะตดัสินใจปฏิเสธ H0  
            2.1.6  การสรุปผลการทดสอบสมมติฐานที�ไดว้างไว ้
  2.2  การวิเคราะห์สหสัมพนัธ์ (Correlation) และการถดถอยเชิงเส้นอยา่งง่าย (Simple 
linear regression) 
  เป็นการศึกษาเกี�ยวกบัความสัมพนัธ์ของตวัแปร วตัถุประสงคห์ลกัของการวิเคราะห์
การถดถอยคือ ตอ้งการประมาณค่าของตวัแปรตวัหนึ�ง ซึ� งเรียกวา่ ตวัแปรตาม (Dependent variable) 
นิยมเขียนแทนดว้ย Y  โดยอาศยัความรู้จากตวัแปรอื�น ซึ� งเรียกวา่ ตวัแปรอิสระ (Independent 
variable) นิยมเขียนแทนดว้ย X หรือกล่าวอีกอยา่งหนึ� งว่า เป็นการใชค้วามรู้ หรือสารสนเทศจาก X 
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เป็นเกณฑใ์นการประมาณ Y ถา้ใชต้วัแปร X เพียงตวัแปรเดียวในการประมาณ Y และ
ความสัมพนัธ์ของ Y และ X เป็นเชิงเส้นตรงมีความสัมพนัธ์กนัในรูป 
 

    Y  =  α  +  βX  +  ε    .   .   .  (1) 
 

  โดยที� α  และ β เรียกวา่ สมัประสิทธิ� การถดถอยของประชากร (Population 

regression coefficient) จะถือวา่เป็นค่าคงที�และไม่ทราบค่า นั�นคือ α  และ β เป็นพารามิเตอร์ที�ไม่
ทราบค่า เราเรียก (1) วา่ ตวัแบบการถดถอยเชิงเสน้อยา่งง่าย 
  2.3  การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
  เป็นการพิสูจน์หาความแตกต่างของค่าเฉลี�ย (Mean) โดยใชค่้า ความแปรปรวน 
(Variance) ตวัแบบการวิเคราะห์ความแปรปรวนที�นิยมนาํมาใชใ้นการวิเคราะห์คือ 
  การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจาํแนกทางเดียว (One-way ANOVA) เป็นการ
วิเคราะห์ขอ้มลูที�ไดจ้ากการทดลองโดยใชปั้จจยัแบ่ง 1 ปัจจยัใชก้บัหน่วยทดลองที�มีลกัษณะ
คลา้ยคลึงกนั 
  การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจาํแนกสองทาง (Two-way ANOVA) เป็นการ
วิเคราะห์ขอ้มลูที�ไดจ้ากการทดลองโดยใชปั้จจยัแบ่ง 2 ปัจจยั (ปัจจยัที� 1 แทน Treatment และปัจจยั
ที� 2 แทน Block) โดยจดัหน่วยทดลองที�คลา้ยคลึงกนัไวใ้นบลอ็กเดียวกนั และจดัหน่วยทดลองที�
แตกต่างกนัไวค้นละบลอ็ก ใหจ้าํนวนหน่วยทดลองในแต่ละบลอ็กเท่ากบัจาํนวนสิ�งทดลอง ดงันั1น
ในแต่ละบลอ็กจะมีสิ�งทดลองครบทุกสิ�งทดลอง และแต่ละสิ�งทดลองจะปรากฏในทุกบลอ็ก 
  2.4  การออกแบบการทดลอง (Design of Experiment: DOE) 
  เป็นการออกแบบกระบวนการเพื�อที�จะทาํการทดลองหรือคน้หาคาํตอบจากสิ�งต่าง ๆ 
ที�ไม่รู้ หรือเป็นการทดสอบสมมุติฐานหรือเป็นการแสดงในสิ�งที�รู้อยูแ่ลว้ใหเ้กิดความชดัเจน ซึ� ง
ทั1งหมดจะตอ้งดาํเนินการอยา่งเป็นระบบ โดยทั�ว ๆ ไป DOE ที�มีปรากฎอยูจ่ะมีอยูห่ลายรูปแบบ
ดว้ยกนัเช่น การลองผิดลองถูก (Trial and error)  การทดลองทีละปัจจยั (One factor one time) การ
ทดลองทุกปัจจยัพร้อมกนั (All factors at a time) การแบ่งสดัส่วนแฟคทอเรียล (Fractional 
factorial) 
  2.5  การออกแบบเชิงแฟกทอเรียล (Full factorial design) 
  เป็นการทดลองที�มีปัจจยัหรือตวัแปรตั1งแต่ 2 ตวัขึ1นไป และจะตอ้งมีการทาํการ
ทดลองใหค้รบทุกเงื�อนไขการเปลี�ยนแปลง ซึ�งการทดลองแบบนี1 ค่อนขา้งจะมีประสิทธิภาพมากกวา่
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แบบอื�น ๆ เนื�องจากมีการใชร้ะดบัของปัจจยัต่าง ๆ ร่วมกนัจึงสามารถตรวจสอบอิทธิพลต่าง ๆ ใน
การทดลองครั1 งหนึ� ง ๆ ไดพ้ร้อมกนั 
 
 เฟส 5:  I-Improve ในขั1นตอนนี1  จะกาํหนดแผนงานในการปรับปรุงกระบวนการทาํงาน
โดยมุ่งเนน้ไปที�การกาํจดัหรือลดสิ�งที�ทาํใหเ้กิดปัญหาหลกันั1น ๆ ทั1งนี1  ใน ซิกซ์ ซิกมา ยงัสามารถ
ประเมินไดด้ว้ยวา่ หากสามารถกาํจดั X แต่ละตวัออกไป จะส่งผลในการปรับปรุงค่า Y เป็นจาํนวน
เท่าใด อนัจะเป็นประโยชนอ์ยา่งยิ�งในดา้นการศึกษาความคุม้ทุน เพราะการเปลี�ยนแปลงบางอยา่ง
อาจจาํเป็นตอ้งอาศยัการลงทุนเพิ�มฉะนั1นเมื�อศึกษาหาแนวทางการปรับปรุงกระบวนการทาํงาน
หลาย ๆ แนวทางแลว้กจ็ะนาํมาประเมิน หาแนวทางที�เหมาะสมที�สุด การดาํเนินการตามแนวทางใด
ก่อน-หลงั จะเหมาะสมตามสภาวการณ์แวดลอ้ม เช่น งบประมาณที�ไดรั้บ ณ ขณะนั1น ผลกระทบที�
เกิดขึ1น การยอมรับจากผูที้�เกี�ยวขอ้ง แลว้จึงเริ�มดาํเนินการปรับปรุงกระบวนการทาํงานตามแผนงาน
ที�กาํหนด 
 

 
 
ภาพที� 2-19  Improve phase roadmap (JCI, 2015) 
 
 เฟส 6: C-Control  เป็นขั1นตอนสุดทา้ยของการทาํโปรเจค็ ซิกซ์ ซิกมา แต่ถือไดว้า่เป็น
ขั1นตอนที�มีความสาํคญัเป็นอยา่งยิ�ง กล่าวคือ หลงัจากที�ไดมี้การปรับปรุง หรือ เปลี�ยนแปลง
กระบวนการทาํงานในขั1นตอน Improve ไปแลว้นั1น จาํเป็นจะตอ้งวางระบบการควบคุมเพื�อให้
ความเปลี�ยนแปลงนั1นยงัคงอยูต่ลอดไป มิฉะนั1น กระบวนการจะคอ่ย ๆ ปรับกลบัไปสู่รูปแบบเดิม 
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อนัเนื�องมาจากความเคยชินของผูป้ฏิบติังาน ในการควบคุมจึงจาํเป็นตอ้งอาศยัทั1งการสร้าง ใหเ้กิด
การยอมรับหรือเห็นคุณคา่ของกระบวนการใหม่ และการติดตามประเมินผลเป็นระยะ ๆ อยา่ง
ต่อเนื�อง นอกจากนี1ยงัจะตอ้งวิเคราะห์ความเสี�ยงที�จะทาํใหเ้กิดสิ�งที�ไม่พึงประสงคต่์าง ๆ และหาก
การเปลี�ยนแปลงนั1น ไดร้ับการยอมรับปฏิบติัจนเป็นมาตรฐานแลว้ กค็วรจะจดัทาํหรือปรับปรุงคู่มือ
การปฏิบติังานใหส้อดคลอ้งกบักระบวนการใหม่ดว้ย 
 

 
 
ภาพที� 2-20  Control phase roadmap (JCI, 2015) 
 
 บทบาทหนา้ที�ของ ซิกซ์ ซิกมา ทีมประกอบดว้ย 
 1.  Sponsor or CI champion เป็นชื�อเรียกผูที้�มีความรับผิดชอบสูงสุดต่อผลสาํเร็จในงาน 
หรือผูบ้ริหารระดบัสูง และผลกัดนัใหเ้กิดกระบวนการปรับปรุงอยา่งต่อเนื�อง พร้อมทั1งคอยให้
คาํปรึกษา ขจดัอุปสรรค รวมไปถึง สนบัสนุน และจดัหาทรัพยากรที�จาํเป็นในการปรับปรุง  
 2.  Process owner คือผูที้�เป็นเจา้ของโปรเจค็ที�ตอ้งการปรับปรุง มีหนา้ที�นาํและบริหาร
ทีม ใหส้าํเร็จตามเป้าหมายที�ตั1งไว ้และสนบัสนุนกิจกรรมต่าง ๆ ที�สาํคญัในการกระจายนโยบายให้
เป็นไปอยา่งต่อเนื�อง  
 3.  Master black belt คือ ผูช้าํนาญการดา้นเทคนิค และเครื�องมือสถิติ คอยใหค้าํแนะนาํ 
และถ่ายทอด เครื�องมือที�จาํเป็น สาํหรับการทาํโปรเจ็คใหที้ม   
 4.  CI professional คือ ผูบ้ริหารโครงการซึ�งจะทาํหนา้ที�เป็นหวัหนา้โครงการ บริหารลกู
ทีมที�มีลกัษณะขา้มสายงาน และเป็นผูค้น้หาปัญหาและอุปสรรคที�อยูใ่นองคก์าร และวิเคราะห์หา
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ปัจจยัที�มีความจาํเป็นในการทาํใหอ้งคก์ารบรรลคุวามพึงพอใจของลูกคา้ เป็นผูบ้ริหารโครงการใน
แต่ละขั1นตอน โดยใหเ้กิดการกระจายผลการปรับปรุงไปสู่การปฏิบติั รายงานความกา้วหนา้ของ
โครงการให้ผูบ้ริหารระดบัสูงทราบ 
 5.  CI practitioner คือ ผูที้�ทาํหนา้ที�เป็นผูช่้วยของ CI professional ในการทาํงาน ทาํ
หนา้ที�ในการปรับปรุงโดยใชเ้วลาส่วนหนึ�งของการทาํงานปกติ นาํวิธีการปรับปรุงไปใชใ้น
โครงการได ้สามารถนาํเอาแนวความคิดและวิธีการปรับปรุงไปขยายผลต่อในหน่วยงานของตนเอง
ได ้  
  จากจุดเด่นของ ซิกซ์ ซิกมา ที�มุ่งเนน้การตอบสนองความตอ้งการหรือความพึงพอใจของ
ลกูคา้ ซึ� งผูเ้กี�ยวขอ้งจะตอ้งนาํความตอ้งการที�แทจ้ริงของลกูคา้มาตีความใหถู้กตอ้งตามหลกัการของ 
ซิกซ์ ซิกมา แลว้นาํไปปรับเปลี�ยนกระบวนการทาํงาน สามารถลดปริมาณของเสีย ประหยดัเวลา 
ขจดัขั1นตอนการทาํงานต่าง ๆ ที�ไม่เกิดผลตอบแทน ลดค่าใชจ่้ายที�ไมจ่าํเป็น นอกจากนี1  การทาํงาน
ดว้ย ซิกซ์ ซิกมา ทุกขั1นตอน  จะตอ้งมีการวดัหรือประเมินเป็นตวัเลขที�ชดัเจน สามารถตรวจสอบ
ได ้จึงส่งผลใหส้ามารถประเมินความคุม้ค่าในการลงทุนออกมาเป็นตวัเลขไดง่้าย   เราจึงสามารถ
ตดัสินใจไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม ทา้ยที�สุดการทาํ  ซิกซ์ ซิกมา  จะส่งผลใหสิ้นคา้ และบริการ
มีคุณภาพไดม้าตรฐานมีความสมํ�าเสมอสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากขึ1น ซึ� ง
เท่ากบัทาํใหบ้ริษทัมีรายไดแ้ละกาํไรเพิ�มขึ1น 
  

แนวคิดในการตดัสินใจเลอืกศึกษาการลดข้อร้องเรียนจากลกูค้าด้วยการประยุกต์ใช้

หลกัการการทาํงานสําหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์ร่วมกบัเทคนคิ ซิกซ์ ซิกมา 
 การนาํแนวคิดของหลกัการการทาํงานสาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์ร่วมกบัเทคนิค ซิกซ์ 
ซิกมา เป็นการนาํแนวคิดใหม่ทางสถิติ โดยการสลดัเอาความคิดเก่า ๆ เกี�ยวกบัสถิติออกไป แลว้หนั
มามองกลวิธีการควบคุมกระบวนการที�แตกต่างออกไปเพื�อเป็นการลดปัญหาตั1งแต่ตน้เหตุที�แทจ้ริง
ไม่ใหเ้กิดลูกคา้ร้องเรียน และไดห้ยิบยกคุณสมบติัพิเศษ 8 ประการของ ซิกซ์ ซิกมา ในการเพิ�ม
ความสาํเร็จสาํหรับการบริหารงาน จากระดบัล่างขององคก์รขึ1นมา ดงันี1  
 1.  เกิดผลลพัธ์สุดทา้ยไดต้ามที�คาดหวงั 
 2.  เป็นการแสดงภาวะผูน้าํของระดบับริหาร 
 3.  มีขั1นตอนที�ลงตวั (การวดั การวิเคราะห์ การปรับปรุง และการควบคุม) 
 4.  เห็นผลสาํเร็จของโครงการไดท้นัใจ (3-6 เดือน) 
 5.  สามารถกาํหนดมาตรการสาํหรับการวดัผลไดช้ดัเจน 
 6.  ปัจจยัพื1นฐานของ ซิกซ์ ซิกมา คือ ภาวะผูน้าํและผูป้ฏิบติังาน 
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 7.  เนน้ที�ลูกคา้และกระบวนการ 
 8.  ใชก้ลวิธีทางสถิติในการพฒันา 
 เนื�องจากผูว้ิจยัไดมี้ส่วนร่วมในการผลิตเบาะรถยนตข์องบริษทัและไดพ้บวา่มีปัจจยั
หลายฯอยา่ง ที�ก่อใหเ้กิดผลิตภณัฑ ์ที�ไมมี่คุณภาพตามมาตรฐานและตามความตอ้งการของลูกคา้ จึง
เป็นแรงบนัดาลใจใหท้าํการวิจยันี1 ขึ1น เพื�อจะไดน้าํมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการผลิต 
ผลิตภณัฑเ์บาะรถยนตใ์หดี้ยิ�งขึ1น 
 

งานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 
 จกัรกฤษณ์ ภูพานเพชร (2552) ศึกษาเรื�อง การลดขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้และค่าใชจ่้าย
คุณภาพดว้ยเครื�องมือควบคุมคุณภาพยุคใหม่ พบว่าการนาํเครื�องมือควบคุมคุณภาพเขา้มาใชใ้นการ
คน้หาสาเหตุหลกัที�ทาํให้เกิดขอ้บกพร่องออกไปสู่ลกูคา้ สามารถทาํใหท้ราบถึงสาเหตุหลกัที�
แทจ้ริงในการเกิดปัญหา และสามารถแกปั้ญหาไดต้รงจุด ทาํให้ขอ้ร้องเรียนจากลกูคา้ลดลงจากเดิม
ถึง 43.34 เปอร์เซ็นต ์และยงัสามารถลดค่าใชจ่้ายคุณภาพที�เคยเกิดขึ1นจากเดิมถึง 46.06 เปอร์เซ็นต ์
 สุภวรรณ ศรีวรรณู (2554) ศึกษาเรื�อง การปรับปรุงคุณภาพในกระบวนการผลิตเบาะ
รถยนตโ์ดยการประยุกตใ์ชเ้ทคนิคซิกซ์ ซิกมา่ พบว่าการดาํเนินการตามกระบวนการปรับปรุง 
DMAIC จากหลกัการแบบ ซิกซ์ ซิกมา ทาํใหส้ามารถกาํหนดปัญหาที�พบมากที�สุดในกระบวนการ
ผลิตเบาะรถยนต ์และนาํไปแกปั้ญหาจากสาเหตุหลกั ๆ หลงัจากที�ไดมี้การปรับเปลี�ยนกระบวนการ
ผลิตและกาํหนดเป็นมาตรฐาน พบวา่ปริมาณของเสียลดลง 99.45% และยงัสามารถลดค่าใชจ่้ายที�
เกิดจากของเสียลงได ้22,800 บาทต่อเดือน 
 จิราย ุจิตเจือจุน (2555) ศึกษาเรื�อง การบูรณาการของวิศวกรรมคุณค่า และซิกซ์ ซิกม่า 
สาํหรับอุตสาหกรรมการผลิตเบาะรถยนต ์พบวา่การใชเ้ครื�องมือตามแนวทางวิศวกรรมคุณค่า 
ร่วมกบัขั1นตอนการวิเคราะห์ปัญหาแบบ DMAIC จากหลกัการของซิกซ์ ซิกมา สามารถลดตน้ทุน 
และเพิ�มคุณภาพของผลิตภณัฑใ์นการผลิตเบาะรถยนตไ์ด ้และมีมูลค่าที�สามารถลดตน้ทุนการผลิต
ได ้932,800 บาทต่อปี 
 ธนรัตน์ เอี�ยมเจริญ (2555) ศึกษาเรื�อง การลดขอ้บกพร่องในกระบวนการผลิตชิ1นส่วน
ปุ่มฉุกเฉินโดยใชห้ลกัการ DMAIC กรณีศึกษา: ผูผ้ลิตชิ1นส่วนรถยนต ์พบวา่การประยกุตใ์ชก้าร
บริหารคุณภาพตามหลกัการ DMAIC สามารถช่วยลดปัญหาขอ้บกพร่องของกระบวนการฉีดขึ1นรูป
ปุ่มฉุกเฉินในรถยนตล์งไดจ้ากร้อยละ 3.88 เหลือร้อยละ 0.92 และจาํนวนการร้องเรียนของลูกคา้
ลดลงจากร้อยละ 0.22 เหลือร้อยละ 0.01 ของจาํนวนการผลิตทั1งหมด ส่งผลใหอ้งคก์ารสามารถเพิ�ม
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ผลผลิตใหก้บัสายการผลิตตวัอยา่ง และสามารถสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีต่อลูกคา้ อนัจะนาํไปสู่ยอดขาย 
และผลกาํไรที�ดีขึ1นในอนาคต 
 วลยัพร เหมโส (2556) ศึกษาเรื�อง การลดของเสียจากกระบวนการผลิตผา้เบรครถยนต ์
โดยประยกุตใ์ชวิ้ธีการ DMAIC พบว่าการประยุกตใ์ชห้ลกัการ DMAIC ของ ซิกส์ ซิกม่า ทาํให้
จาํนวนของเสียที�เกิดขึ1นจากชิ1นงานไม่ไดคุ้ณภาพที�กระบวนการขึ1นรูปชิ1นงานร้อนของผา้เบรค
รถยนตโ์มเดล X068 ลดลงจากเดิมร้อยละ 0.0663 เหลือเพียงร้อยละ 0.0258 ของปริมาณของเสีย
ทั1งหมด ทาํใหบ้ริษทัสามารถลดปริมาณของเสียลงไดร้้อยละ 0.61 ซึ� งตรงกบัเป้าหมายของบริษทัที�
วางเอาไวที้�ร้อยละ 0.30 
 ธยกร วชัรมงคลกุล (2557) ศึกษาเรื�อง แนวทางการบริหารงานคุณภาพทั�วทั1งองคก์ารใน
ธุรกิจอุตสาหกรรม พบวา่แนวทางการบริหารงานคุณภาพทั�วทั1งองคก์ารมีอิทธิพลทางตรงอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .001 ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นเครื�องมือเทคนิคและวิธีการต่าง ๆ คิดเป็นค่า
นํ1าหนกัเท่ากบั .96 มีอิทธิพลต่อดา้นช่องทางการขบัเคลื�อนคิดเป็นค่านํ1าหนกัเท่ากบั .91 มีอิทธิพล
ต่อดา้นแนวความคิดขององคก์ารคิดเป็นคา่นํ1าหนกัเท่ากบั .89 มีอิทธิพลต่อดา้นแรงจูงใจของ
บุคลากรในองคก์ารคิดเป็นค่านํ1าหนกัเท่ากบั .85 และมีอิทธิพลต่อดา้นคุณภาพคิดเป็นค่านํ1าหนกั
เท่ากบั .82 ตามลาํดบั 
 Christry (2010) ศึกษาเรื�อง The impact of TQM and six sigma improvement 
methodologies on organizational performance พบวา่ประสิทธิภาพทางดา้นการเงินมีแนวโนม้ที�
เพิ�มขึ1นเมื�อวดัจากค่า Free cash flow และ EBITDA นอกจากนี1การประยกุตใ์ช ้ซิกซ์ ซิกมา
โปรแกรมในองคก์ารยงัแสดงใหเ้ห็นถึงความสัมพนัธ์กนัในทางบวกระหวา่ง FCF และซิกซ์ ซิกมา 
และความสัมพนัธ์ในทางบวกระหวา่ง EBIDA และ TQM อีกดว้ย เมื�อมีการประยกุตใ์ชน้านขึ1น 
องคก์รนั1น ๆ จะเห็นถึงการเปลี�ยนแปลงที�ดีขึ1นชดัเจนขึ1น 
 Pirker-Krassnig (2010) ศึกษาเรื�อง Applying six sigma principles to business strategy 
implementation พบวา่การนาํเทคนิคของ ซิกซ์ ซิกมา ไปประยกุตใ์ชใ้นองคก์ารสามารถทาํใหเ้กิด
การปรับปรุง และสนบัสนุนกลยุทธ์ของบริษทัใหป้ระสบความสาํเร็จไดเ้ป็นอยา่งดี มีประสิทธิภาพ 
และรวดเร็ว 
 Kevin (2013) ศึกษาเรื�อง Improve strategic supplier performance using DMAIC to 
develop a quality improvement plan พบวา่การนาํเอาเทคนิคของ DMAIC มาเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพของซพัพลายเออร์นั1น สามารถช่วยทาํใหเ้กิดการปรับปรุงไดอ้ยา่งต่อเนื�อง
และเป็นระบบ 
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 Hoang (2015) ศึกษาเรื�อง Critical success factors in implementing six sigma พบวา่การ
ที�จะนาํแนวทางของ ซิกซ์ ซิกมา เขา้ไปใชใ้นองคก์ารและประสบผลสาํเร็จได ้การเตรียมความ
พร้อมใหก้บัพนกังาน ไม่วา่จะเป็นเรื�องการอบรม การใหค้าํปรึกษา การหาบุคคลที�จะเป็นผูน้าํใน
การจดัการโครงการนั1นมีส่วนสาํคญัเป็นอยา่งมาก และแนวโนม้ของการนาํแนวทาง ซิกซ์ ซิกมา ไป
ใชมี้ส่วนทาํใหมี้การปรับปรุงในดา้นต่าง ๆ ขององค์การไดไ้ปในทิศทางที�ดี ไมว่่าจะเป็นดา้นการ
จดัการคุณภาพของผลิตภณัฑ ์ดา้นการเงิน และความพึงพอใจของลูกคา้ 
 Azizi (2015) ศึกษาเรื�อง Relationships between total quality management critical 
techniques in automotive industry พบวา่การนาํเทคนิคของ TQM ไปใชร่้วมกนัโดยเฉพาะ 9 
เทคนิคหลกั ๆ ไดแ้ก่ SPC, FMEA, QFD, APQP, MSA, PPAP, 5S, Kaizen and MP มีส่วนทาํให้
ผลผลิตเพิ�มขึ1น และช่วยลดตน้ทุนไดอ้ยา่งมีนยัสาํคญั และยงัสามารถทาํใหอ้งคก์ารมีมูลค่าที�เพิ�มขึ1น
สามารถแข่งขนัไดใ้นตลาดอุตสาหกรรม 
 Luis (2014) ศึกษาเรื�อง The effect of six sigma on corporate performance in the 
manufacturing and service sectors พบวา่การประยกุตใ์ช ้ซิกซ์ ซิกมา กบับริษทัตวัอยา่ง 48 บริษทั มี
ผลลพัธ์ทางดา้นบวกและสามารมองส่งผลในดา้นการเงินของบริษทัไดดี้ในระยะยาวอีกดว้ย 
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บทที� 3 

วธีิดาํเนินการวิจยั 
  
 การวิจยัเชิงปฏิบติัการนี�  ที�ผูวิ้จยัไดท้าํการศึกษาเรื�อง การลดขอ้ร้องเรียนจากลกูคา้ ศึกษา
กรณีโรงงานประกอบเบาะนั�งในรถยนต ์โดยมีเทคนิค ซิกซ์ ซิกมา เป็นกระบวนการในการวิเคราะห์
ปัญหาขอ้ร้องเรียนจากลกูคา้ และหลกัการการทาํงานสาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์ เป็นแนวทางใน
การปรับปรุง และควบคุมกระบวนการ โดยแนวทางการวิเคราะห์ และวิธีการดาํเนินการวิจยัมี
ดงัต่อไปนี�  
 1.  กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวิจยั 
 2. เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยั 
 3. ขั�นตอนการวิจยั 
 4. วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 5.  วิธีการวิเคราะห์ขอ้มลู 
 

กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวจิยั 
 ในการวิจยัครั� งนี�ผูวิ้จยัไดท้าํการเกบ็ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งของสายการผลิตเบาะรถยนต ์โดย
เกบ็ขอ้มลูปัญหาจากลูกคา้ร้องเรียนที�เกิดขึ�นยอ้นหลงัตั�งแต่เดือน เมษายน พ.ศ. 2558 ถึงเดือน 
พฤษภาคม พ.ศ. 2559 โดยเลือกสายกระบวนการประกอบที�พบปัญหาจากลกูคา้ร้องเรียนมากที�สุด
มาทาํการวิเคราะห์ตามหลกัการ DMAIC ของซิกซ์ ซิกมา ซึ�งพบว่าสายกระบวนการประกอบที�พบ
ปัญหาลกูคา้ร้องเรียนเป็นจาํนวนมากที�สุดมาจาก เบาะรุ่น 4P45 ดงัแสดงในภาพที� 3-1 
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ภาพที� 3-1  จาํนวนปัญหาที�ลูกคา้ร้องเรียนตามประเภทรุ่นของเบาะ 
 

เครื�องมอืที�ใช้ในการวจิยั 
 ในการวิจยันี�ผูวิ้จยัไดเ้ลือกเครื�องมือเพื�อใชใ้นการวิจยั ดงันี�  
 1.  เครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู จะไดม้าจากใบรายงานปัญหาของลูกคา้ 
(Suppliers part trouble report) ซึ� งจะระบุขอ้มลูดงัต่อไปนี�  
  1.1  วนัที�พบปัญหา 
  1.2  รุ่นของเบาะที�พบปัญหา 
  1.3  รายละเอียดปัญหาที�พบ  
 2.  เครื�องมือวิเคราะห์ตามแนวทาง ซิกซ์ ซิกมา (DMAIC) ไดแ้ก่ 
  2.1  แผนภูมิพาเรโต เป็นเครื�องมือที�ใชใ้นการแจกแจงรายละเอียดของปัญหาเพื�อ
แสดงความสาํคญัของปัญหาที�เกิดขึ�น และเพื�อนาํไปใชใ้นการแกไ้ขต่อไป 
  2.2  แผนผงักา้งปลา เป็นเครื�องมือที�ใชใ้นการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาที�เกิดขึ�น 
  2.3  เครื�องมือวิเคราะห์ระบบการวดั (Attribute gage) เป็นเครื�องมือที�ใชใ้นการ
วิเคราะห์ระบบการวดัวา่มีความถกูตอ้งและเที�ยงตรงหรือไม่ โดยจะนาํขอ้มลูไปทาํการวิเคราะห์
ระบบการวดัดว้ยโปรแกรม Minitab โดยแบ่งเป็นการวิเคราะห์ความเห็นพอ้งของระบบการวดั และ
ประสิทธิผลของระบบการวดั ดงันี�  
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   2.3.1  การวิเคราะห์ความเห็นพอ้งของระบบการวดั เป็นการวิเคราะห์
ความสามารถของพนกังานแต่ละคน และระหวา่งคน ซึ� งจะคาํนึงถึงความพอ้งกนัของการวดัเท่านั�น 
โดยไดก้าํหนดเกณฑก์ารยอมรับของระบบการวดัไวด้งัตารางที� 3-1 
 
ตารางที� 3-1  เกณฑก์ารยอมรับของระบบการวดัในกระบวนการตรวจสอบ 
 

ดัชนี เกณฑ์การยอมรับ 

% ความสามารถในการวดัซํ�าของพนกังานตรวจสอบ (% Appraiser score)  90 % 
% ความไม่ไบอสัของพนกังานตรวจสอบ (% Attribute score) 90 % 
% ประสิทธิผลดา้นความสามารถในการวดัซํ�าของการตรวจสอบ 
(% Screen effective score) 

90 % 

% ประสิทธิผลดา้นไบอสัของการตรวจสอบ  
(% Attribute screen effective score) 

90 % 

 
   2.3.2  การวิเคราะห์ประสิทธิผลของการตรวจสอบ  ซึ�งจะตอ้งคาํนึงถึงคุณภาพที�
แทจ้ริงของเบาะตวัอยา่งที�ทาํการตรวจสอบ จากนั�นจึงศึกษาความพอ้งกนัระหวา่งพนกังานแต่ละคน
กบัมาตรฐาน โดยมีวิธีในการคาํนวณ ดงันี�  
    2.3.2.1  ความพอ้งกนัระหวา่งพนกังานกบัมาตรฐาน สามารถวิเคราะห์ไดจ้าก
คะแนนของค่าแอตทริบิวต ์(เปอร์เซ็นต ์Attributes score) (กิติศกัด̂ิ พลอยพานิชเจริญ, 2553) 
 

 เปอร์เซ็นตค่์าแอตทริบิวต=์       
จาํนวนครั� งที�ผลการตรวจสอบเหมือนกนัและถกูตอ้ง

จาํนวนชิ�นงานทั�งหมดที�ตรวจสอบ
 

  
    2.3.2.2  ประเมินความสามารถของพนกังานแต่ละคนกบัมาตรฐาน สามารถ
วิเคราะห์ไดจ้าก ดชันีความมีประสิทธิผลของพนกังานแต่ละคน (Operator effectiveness index: OE) 
ดชันีการตรวจสอบที�ปฏิเสธอยา่งผิดพลาด (False alarm index: IFA) และดชันีการตรวจสอบที�
ยอมรับอยา่งผิดพลาด (Index of a miss: IMISS) (กิติศกัด̂ิ พลอยพานิชเจริญ, 2553) 

 OE = 
จาํนวนครั� งที�ตดัสินใจไดถ้กูตอ้ง

โอกาสทั�งหมดของการตดัสินใจ
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 IFA = 
จาํนวนที�ปฏิเสธผิดพลาด

โอกาสทั�งหมดที�จะปฏิเสธผิดพลาด
 

 

 IMISS= 
จาํนวนครั� งที�ยอมรับผิดพลาด

โอกาสทั�งหมดที�ยอมรับผิดพลาด
 

 
  โดยไดก้าํหนดเกณฑก์ารตดัสินใจของการวิเคราะห์ประสิทธิผลจาก AIAG 
(Automotive Industry Action Group [AIAG], 2010, p. 140) ไดด้งัตารางที� 3-2 
 
ตารางที� 3-2  เกณฑก์ารตดัสินใจดชันีแสดงประสิทธิผลจาก AIAG 
 

การตัดสินใจ OE IMISS IFA 
ยอมรับได ้ ≥ 90% ≤ 2% ≤ 5% 
ยอมรับแบบมีเงื�อนไข ≥ 80% ≤ 5% ≤ 10% 
ไม่ยอมรับ < 80% > 5% > 10% 

 
  2.4  สถิติในการทดสอบสมมติฐานระหวา่งค่าสัดส่วนของประชากรสองชุด (2 
Proportion) เป็นเครื�องมือที�ผูวิ้จยัใชใ้นการพิสูจนว์า่สาเหตุไหนเป็นสาเหตุที�แทจ้ริงที�ทาํใหเ้กิด
ปัญหา ในการทาํทดสอบสมมติฐาน ทางผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารเปรียบเทียบประชากร 2 กลุ่ม และ
กาํหนดค่า P เป็นค่าสดัส่วนงานเสียระหวา่งก่อนการปรับปรุง และหลงัการปรับปรุงดงันี�  
  สมมติฐานงานวิจยั: P1: แทนสดัส่วนงานเสียที�เกิดจากวิธีการก่อนการปรับปรุง 
      P2: แทนสดัส่วนงานเสียที�เกิดจากวิธีการหลงัการปรับปรุง 
  สมมติฐานทางสถิติ: H0: P1=P2 
      H1: P1≠P2 
  การกาํหนดระดบันยัสาํคญั (Significant level; α) ทางผูวิ้จยัเลือกใชที้�ระดบันยัสาํคญั
ที� 5 เปอร์เซ็นต ์(α = 0.05) หลงัจากนั�นจึงใชโ้ปรแกรม Minitab ทาํการประมวลผลใหไ้ดค่้า P-value 
เพื�อนาํมาใชใ้นการสรุปผลการทดสอบ ซึ�งเกณฑใ์นการตดัสินใจคือ 
  ค่า P-value < α หมายถึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 (Accept H1) 
  ค่า P-value > α หมายถึงไมมี่หลกัฐานเพียงพอที�จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 
 3.  เครื�องมือช่วยในการวิเคราะห์ขอ้มลูทางสถิติ โปรแกรม Minitab version 17 
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ขั,นตอนการวจิัย 
 สาํหรับขั�นตอนการวิจยันี�  เป็นการนาํเอาทฤษฎีการบริหารคุณภาพโดยสมบูรณ์ ร่วมกบั
เทคนิค DMAIC ของ ซิกซ์ ซิกมา โดยนาํเอาหลกัการการลดความผนัแปรในกระบวนการผลิตมา
ประยกุตใ์ชใ้นการลดปัญหาขอ้ร้องเรียน โดยมีเป้าหมายเพื�อการปรับปรุงคุณภาพของทั�ง
กระบวนการ และผลิตภณัฑ ์รวมถึงการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ให้กบัองคก์รอยา่งมี
ประสิทธิภาพ โดยขั�นตอนการดาํเนินงาน จะปฏิบติัตามหลกัของ DMAIC ซึ�งจะเริ�มตน้จากการ
สาํรวจการดาํเนินการผลิต และปัญหาที�ไดรั้บการปฏิเสธกลบัมาจากลกูคา้ จากนั�นทาํการวิเคราะห์
หาสาเหตุที�แทจ้ริงดว้ยวิธีการทางสถิติ หลงัจากที�ไดท้ราบสาเหตุที�แทจ้ริงแลว้ จึงเริ�มทาํการ
ปรับปรุงโดยใชเ้ทคนิคการออกแบบการทดลองและการออกแบบใหม ่หลงัจากนั�นจึงทาํการ
ควบคุมกระบวนการโดยการวางแผนการควบคุมเพื�อใหส้ามารถคงไวซึ้� งผลของการปรับปรุง โดย
แสดงเป็นขั�นตอนดงัภาพที� 3-2 
 

 
 
ภาพที� 3-2  ขั�นตอนการวิจยัดว้ยเทคนิค DMAIC ของซิกซ์ ซิกมา 
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 1.  ศึกษาภาพรวมของกระบวนการผลิตเบาะนั�งปัจจุบนั 
 เป็นการศึกษากระบวนการผลิตเบาะนั�งภายในโรงงานที�ใชเ้ป็นกรณีศึกษา โดย
ทาํการศึกษาขั�นตอนการทาํงาน การควบคุมกระบวนการ ตลอดจนการตรวจสอบขั�นสุดทา้ย เพื�อให้
เกิดความเขา้ใจก่อนที�จะเริ�มการวิเคราะห์ และดาํเนินการปรับปรุงต่อไป ซึ� งจะแสดงออกมาใน
รูปแบบของแผนภูมิการไหล เพื�อใหง่้ายต่อการทาํความเขา้ใจไดโ้ดยง่าย ดงัภาพที� 3-3 
 

 
 
ภาพที� 3-3  แผนภูมิการไหลแสดงกระบวนการประกอบเบาะในโรงงานกรณีศึกษา (JCAT, 2016) 
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 2.  การจดัตั�งทีมงานที�มีส่วนในการแกไ้ขปัญหา 
 ทีมงานที�มีส่วนในการแกไ้ขปัญหาจะถกูจดัตั�งเขา้มาจากในหลายส่วนงาน และทีมงานที�
ถกูเลือกเขา้มาจะตอ้งเป็นผูที้�มีความรู้ในกระบวนการประกอบเบาะเป็นอยา่งดี โดยทีมงานจะ
ประกอบไปดว้ยตวัแทนจากแผนกต่าง ๆ ดงันี�  
  2.1  แผนกวิศวกรรมการผลิตจาํนวน 1 ท่าน 
  2.2  แผนกผลิตจาํนวน 2 ท่าน 
  2.3  แผนกควบคุมคุณภาพจาํนวน 2 ท่าน 
  2.4  แผนกปรับปรุงกระบวนการจาํนวน 1 ท่าน 
  2.5  แผนกวิศวกรรมผลิตภณัฑจ์าํนวน 2 ท่าน 
  2.6  แผนกการจดัการโปรแกรมจาํนวน 1 ท่าน 
 3.  ขั�นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มลูปัญหาลูกคา้ร้องเรียน (Recognize phase)  
 จากการศึกษาขอ้มูลปัญหาลูกคา้ร้องเรียนยอ้นหลงัตั�งแต่เดือน เมษายน พ.ศ. 2558 ถึง
เดือน พฤษาภาคม พ.ศ. 2559 พบวา่มีจาํนวนลูกคา้ร้องเรียน สาํหรับเบาะรุ่น 4P45 ทั�งหมด 111 ครั� ง 
ดงัแสดงในตารางที� 3-3 ก่อนการปรับปรุง เพื�อใชเ้ป็นขอ้มูลในการเปรียบเทียบผลกบัจาํนวนครั� ง
ลกูคา้ร้องเรียนหลงัการปรับปรุง จะเห็นไดว้า่จาํนวนลูกคา้ร้องเรียนเฉลี�ยต่อเดือนก่อนการปรับปรุง
มีจาํนวน 7.93 ครั� งต่อเดือน (อา้งอิงภาคผนวก ก) และจาํนวนเบาะเสียเมื�อเทียบต่อ 1,000,000 ตวั มี
เบาะเสียรวมจาํนวน 376 ตวั คิดเป็น ค่า Sigma ที�ระดบั 4.87  
 
ตารางที� 3-3  จาํนวนครั� งลูกคา้ร้องเรียนเบาะรุ่น 4P45 ก่อนการปรับปรุงตั�งแต่เดือน เมษายน พ.ศ.    
      2558 ถึงเดือน พฤษาภาคม พ.ศ. 2559 (JCAT, 2016) 
 

เดอืน จํานวนลกูค้า

ร้องเรียน 

จํานวนเบาะ

เสีย 

ยอดผลติ (ตัว) PPM 

เมษายน พ.ศ. 2558 3 5 12,704 394 
พฤษภาคม พ.ศ. 2558 4 6 29,640 202 
มิถุนายน พ.ศ. 2558 1 1 40,800 25 
กรกฏาคม พ.ศ. 2558 0 0 33,252 0 
สิงหาคม พ.ศ. 2558 2 2 23,780 84 
กนัยายน พ.ศ. 2558 27 42 39,716 1058 
ตุลาคม พ.ศ. 2558 42 88 39,480 2229 
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ตารางที� 3-3  (ต่อ) 
 

เดอืน จํานวนลูกค้า

ร้องเรียน 

จํานวนเบาะ

เสีย 

ยอดผลติ (ตัว) PPM 

พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 11 13 52,476 248 
ธนัวาคม พ.ศ. 2558 5 15 51,072 294 
มกราคม พ.ศ. 2559 10 18 51,282 351 
กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2559 1 1 56,166 18 
มีนาคม พ.ศ. 2559 1 1 60,246 17 
เมษายน พ.ศ. 2559 0 0 39,744 0 
พฤษภาคม พ.ศ. 2559 4 22 39,048 563 

รวมขอ้ร้องเรียน 111 214 569,406 376 
 
 จากขอ้มลูตามตารางที� 3-3 พบวา่เมื�อมีปัญหาขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ทาํให้มีค่าใชจ่้าย
คุณภาพในส่วนของการคดัแยกและแกไ้ขเบาะที�มีปัญหา (Cost of poor quality) เกิดขึ�นดงัแสดงใน
ตารางที� 3-4 โดยค่าใชจ่้ายคุณภาพเฉลี�ยต่อเดือนก่อนการปรับปรุงเท่ากบั 68,500 บาทต่อเดือน 
 
ตารางที� 3-4  ขอ้มลูค่าใชจ่้ายคุณภาพของแต่ละเดือนก่อนการปรับปรุง (JCAT, 2016) 
 

เดอืน ค่าใช้จ่ายคุณภาพ (บาท) 

เมษายน พ.ศ. 2558 0 
พฤษภาคม พ.ศ. 2558 87,000 
มิถุนายน พ.ศ. 2558 19,000 
กรกฏาคม พ.ศ. 2558 0 
สิงหาคม พ.ศ. 2558 0 
กนัยายน พ.ศ. 2558 316,000 
ตุลาคม พ.ศ. 2558 376,000 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 19,000 
ธนัวาคม พ.ศ. 2558 17,000 
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ตารางที� 3-4  (ต่อ) 
 

เดอืน ค่าใช้จ่ายคุณภาพ (บาท) 

มกราคม พ.ศ. 2559 106,000 
กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2559 19,000 
มีนาคม พ.ศ. 2559 0 
เมษายน พ.ศ. 2559 0 
พฤษภาคม พ.ศ. 2559 0 
รวมค่าใชจ่ายคุณภาพ 959,000 
 
 4.  ขั�นตอนการระบุปัญหาที�ตอ้งการปรับปรุง (Define phase) 
 ในขั�นตอนนี�จะเป็นการเลือกเอาปัญหาที�มีนยัสาํคญัทั�งต่อองคก์าร และต่อลกูคา้ โดยใช้
หลกัการของพาเรโต และทาํการกาํหนดเป้าหมายของโครงการ ขั�นตอนการรวบรวมและคดัเลือกมี
ดงันี�  
  4.1  นาํเอาปัญหาลกูคา้ร้องเรียนมาจดักลุ่มความสาํคญัของปัญหา โดยแยกกลุ่ม
ออกเป็น 5 กลุ่มปัญหาหลกัคือ  
   4.1.1  ปัญหาที�เกี�ยวกบัรูปลกัษณ์ความสวยงาม (Appearance) 
   4.1.2  ปัญหาที�เกี�ยวกบัฟังกช์นัการใชง้านของผลิตภณัฑ ์(Function) 
   4.1.3  ปัญหาเสียงดงัผิดปกติในตวัผลิตภณัฑ ์(Noise) 
   4.1.4  ปัญหาการประกอบชิ�นส่วนไม่ครบ (Part missing) 
   4.1.5  ปัญหาผลิตภณัฑผ์ิดรุ่น (Wrong option) 
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ภาพที� 3-4  การจดัลาํดบัความสําคญัปัญหา 
 
  4.2  นาํเอาขอ้มูลกลุ่มที�มีปัญหาสูงสุด มาวิเคราะหต่์อดว้ยพาเรโต ซึ� งในขั�นตอนนี�ทาง
ทีมผูวิ้จยัไดเ้ลือกเอาปัญหาที�เกี�ยวกบัรูปลกัษณ์ความสวยงาม (Appearance) และปัญหาที�เกี�ยวกบั
ฟังกช์นัการใชง้านของผลิตภณัฑ ์(Function) มาทาํการวิเคราะห ์เพื�อตรวจสอบวา่ปัญหาอะไรที�
หลุดไปหาลูกคา้มากที�สุดจากกลุม่ปัญหาทั�ง 2 กลุ่มดงักล่าวขา้งตน้ 
 5.  ขั�นตอนการวดัเพื�อหาสาเหตุ (Measure phase) 
 เป็นขั�นตอนการวิเคราะห์ความผิดพลาด รวมถึงกระบวนการวดัต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้ง โดย
เริ�มจากการนาํขอ้มูลปัญหาที�วิเคราะห์ไดจ้ากขั�นตอนก่อนหนา้ นาํมาตรวจสอบเทียบกบั
กระบวนการประกอบ ของแต่ละกระบวนการ เพื�อจะไดส้ามารถระบุไดว่้ากระบวนการใดบา้งที�มี
ส่วนเกี�ยวขอ้งทาํใหเ้กิดปัญหา ในขั�นตอนนี�จะมีทีมงานเขา้มาระดมสมองร่วมกนัเพื�อวิเคราะห์หา
สาเหตุโดยใชเ้ครื�องมือแผนผงักา้งปลาที�มีลกัษณะการวิเคราะห์โดยการพิจารณาสาเหตุจาก 4M ซึ� ง
ไดแ้ก่  
 Man คือการวิเคราะห์หาสาเหตุที�เกิดจากพนกังาน 
 Machine คือการวิเคราะห์หาสาเหตุที�เกิดจากเครื�องจกัรที�ใชใ้นการประกอบ 
 Material คือการวิเคราะห์หาสาเหตุที�เกิดจากวตัถุดิบต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการประกอบ 
 Method คือการวิเคราะห์หาสาเหตุที�เกิดจากวิธีการต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการประกอบ 
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 หลงัจากนั�นทีมจะตอ้งทาํการวิเคราะห์ปัญหาโดยระดมสมองกนัพร้อมทั�งมีมติในการ
ประชุมร่วมกนั และสามารถชี�ประเดน็สาเหตุของปัญหาไดอ้ยา่งชดัเจน เพื�อที�จะไดน้าํมาทาํการ
วิเคราะห์ดว้ยหลกัทางสถิติต่อไป ซึ� งขั�นตอนการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาแสดงไดด้งัต่อไปนี�  
 - นาํปัญหาที�ถูกคดัเลือกจากขั�นตอน Define มาใส่ที�หวัปลาในแผนผงักา้งปลา 
 - ระดมสมองภายในทีม และวิเคราะห์ โดยพิจารณาจาก 4M วา่มีสาเหตุอะไรบา้งที�จะ
เป็นตน้เหตุของปัญหา พร้อมทั�งใส่ขอ้มูลลงไปที�กา้งปลาแต่ละกา้ง 
 - ทีมงานจะตอ้งมีการระดมสมองต่อ ดว้ยการถามใหลึ้กลงไปสาํหรับแต่ละกา้ง 
จนกระทั�งไดส้าเหตุที�เป็นรากเหงา้ เชิงระบบ 
 - นาํสาเหตุที�เป็นรากเหงา้ของแต่ละ M มาเขา้สู่การวิเคราะห์ในหวัขอ้ถดัไป 
 6.  ขั�นตอนการวิเคราะห์ (Analyze phase) 
 ในขั�นตอนนี�จะเป็นการวิเคราะห์สาเหตุรากเหงา้จากขั�นตอน Measure มาทาํการยืนยนั
เพื�อพิสูจนส์มมติฐานเพื�อหาวา่ปัจจยัสาเหตุเหล่านั�น คือสาเหตุที�แทจ้ริงและมีนยัสาํคญัหรือไม ่ 
  6.1  วิเคราะหโ์ดยใชเ้ครื�องมือทางสถิติการทดสอบสมมติฐานระหวา่งค่าสัดส่วนของ
ประชากรสองชุด (2 Proportion) 
  ขั�นตอนการวิเคราะห์นี� เป็นการนาํสาเหตุรากเหงา้จากกระบวนการที�เกี�ยวขอ้งมาทาํ
การวิเคราะห์โดยการทดลองเพื�อตรวจสอบสมมติฐานดว้ยการกาํหนดใหพ้นกังานทดลองหุม้งาน
ตามวิธีการปกติจาํนวน 50 เบาะ และหุม้งานตามขั�นตอนของหวัหนา้งานอีกจาํนวน 50 เบาะ และ
ทีมงานทาํการตรวจสอบขอ้บกพร่องเทียบกบัเบาะมาสเตอร์ หลงัจากนั�นเกบ็ขอ้มูลขอ้บกพร่องมา
ทาํการเปรียบเทียบดว้ยวิธี 2 Proportion เพื�อดูความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญั และกาํหนดค่า P เป็น
ค่าสดัส่วนงานที�มีขอ้บกพร่องระหวา่งก่อนการปรับปรุง และหลงัการปรับปรุงดงันี�  
  สมมติฐานงานวิจยั: P1: แทนสดัส่วนงานที�มีขอ้บกพร่องที�เกิดจากวิธีการก่อน 
            การปรับปรุง 
      P2: แทนสดัส่วนงานที�มีขอ้บกพร่องที�เกิดจากวิธีการหลงัการ
            ปรับปรุง 
  สมมติฐานทางสถิติ: H0: P1=P2 
      H1: P1≠P2 
  การกาํหนดระดบันยัสาํคญั (Significant level; α) ทางผูวิ้จยัเลือกใชที้�ระดบันยัสาํคญั
ที� 5 เปอร์เซ็นต ์(α = 0.05) หลงัจากนั�นจึงใชโ้ปรแกรม Minitab ทาํการประมวลผลใหไ้ดค่้า P-value 
เพื�อนาํมาใชใ้นการสรุปผลการทดสอบ ซึ�งเกณฑใ์นการตดัสินใจคือ 
  ค่า P-value < α หมายถึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 (Accept H1) 
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  ค่า P-value > α หมายถึงไม่มีหลกัฐานเพียงพอที�จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 
  6.2  การพิสูจนส์าเหตุโดยใชก้ารประเมินความสามารถของระบบการวดัแบบขอ้มลู
นบั (Attribute gage study) 
  ในขั�นตอนนี� เป็นการพิสูจน์ความสามารถของพนกังานที�มีหนา้ที�ในการตรวจสอบ
ผลิตภณัฑเ์บาะนั�งสาํเร็จรูปจากแต่ละสายการผลิตโดยจะทาํการเตรียมเบาะตวัอยา่งจาํนวน 30 ตวั 
ซึ� งจะประกอบไปดว้ยเบาะที�มีทั�งลกัษณะดี และไม่ดี จากนั�นใหพ้นกังานทาํการตรวจสอบโดย
ตดัสินใจเป็น OK หรือ NG จากนั�นจึงค่อยเอาผลไปวิเคราะห์ตามหลกัเกณฑ ์Attribute gage ต่อไป 
 7.  ขั�นตอนการปรับปรุง (Improve phase) 
 ในขั�นตอนนี�จะเป็นการกาํหนดและเลือกวิธีการแกไ้ขเพื�อปรับปรุงกระบวนการ พร้อม
ทั�งติดตามผลหลงัจากเริ�มมีการแกไ้ข และทาํการสรุปผลเพื�อนาํมาวิเคราะห์ต่อเนื�องวา่มี
ประสิทธิภาพหรือไม่ และพร้อมกนันั�นจะตอ้งทาํการวิเคราะห์แผนผงัการผลิตอีกรอบเพื�อใหม้ั�นใจ
วา่มีการแกไ้ขในทุกขั�นตอนที�เกี�ยวขอ้ง 
 8.  ขั�นตอนการควบคุม (Control phase) 
 ในขั�นตอนนี�จะเป็นการนาํผลการแกไ้ขไปตรวจสอบ และทาํการประเมินเปรียบเทียบผล 
และหลงั การดาํเนินการ หลงัจากนั�นกจ็ะมีการรวบรวมเอาขอ้มูลทั�งหมดมาทวนสอบและจดัทาํเป็น
มาตรฐานการทาํงาน ไม่วา่จะเป็นแผนการควบคุมกระบวนการ มาตรฐานขั�นตอนการทาํงาน ตลอด
จนถึงมาตรฐานต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้ง 
 จากขั�นตอนการดาํเนินการวิจยัทั�งหมดขา้งตน้ ผูวิ้จยัมีความสนใจและมีแนวคิดในการนาํ
หลกัการ DMAIC ของ ซิกซ์ ซิกมา มาทดลองใชก้บักระบวนการแกไ้ขปัญหาอยา่งเป็นลาํดบัขั�น ใน
การแกไ้ขปัญหาเพื�อตอ้งการลดขอ้ร้องเรียนจากลกูคา้ และทาํการปรับปรุบปรุงจนสามารถสร้าง
เป็นมาตรฐานการทาํงานได ้เพื�อใหมี้ประสิทธิภาพในการแกปั้ญหา และสามารถไมท่าํใหเ้กิดลูกคา้
ร้องเรียนไดอี้ก 
 
ตารางที� 3-5  แผนการดาํเนินงานของงานวิจยันี�  
 

รายการ ระยะเวลาดําเนินงานวจิัย 

พ.ค

.59 

มิ.ย.

59 

ก.ค.

59 

ส.ค.

59 

ก.ย.

59 

ต.ค.

59 

พ.ย

.59 

ธ.ค.

59 

ม.ค

.60 

ก.พ

.60 

มี.ค

.60 

1. ศึกษาภาพรวมของ
กระบวนการ 

           

2. Recognize phase            
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ตารางที� 3-5  (ต่อ) 
 

รายการ ระยะเวลาดําเนินงานวจิัย 

พ.ค

.59 

มิ.ย.

59 

ก.ค.

59 

ส.ค.

59 

ก.ย.

59 

ต.ค.

59 

พ.ย

.59 

ธ.ค.

59 

ม.ค

.60 

ก.พ

.60 

มี.ค

.60 

3. Define phase            
4. Measure phase            
5. Analysis phase            
6. Improve phase            
7. Control phase            

 
วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 งานวิจยัเชิงปฏิบติัการนี�  ผูว้ิจยัไดก้าํหนดขั�นตอนและวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากลูกคา้
ร้องเรียนก่อนการปรับปรุง (Pre-test)   และหลงัการปรับปรุง (Post-test)   
 1.  ขอ้มลูจากลูกคา้ร้องเรียนก่อนการปรับปรุง (Pre-test) โดยเกบ็ขอ้มูลที�ลูกคา้ร้องเรียน
ยอ้นหลงัตั�งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2558 ถึง พฤษภาคม พ.ศ. 2559 ซึ� งจะช่วยใหท้ราบขอ้มูล วา่มี
ปัญหาในส่วนการผลิตไหนที�หลุดออกไปหาลูกคา้มากที�สุด และจะช่วยใหก้ารวิเคราะห์หาสาเหตุมี
ประสิทธิภาพมากขึ�น 
 2.  ขอ้มลูจากลูกคา้ร้องเรียนหลงัการปรับปรุง (Post-test) ซึ� งจะช่วยใหท้ราบขอ้มูลว่า
หลงัจากเริ�มทาํการแกไ้ขและปรับปรุง กระบวนการผลิตสามารถลดปัญหาขอ้ร้องเรียนที�ไมใ่หห้ลุด
ไปหาลูกคา้ไดห้รือไม่ และสามารถลดค่าใชจ่้ายคุณภาพลงไดห้รือไม่  
 

วธิกีารวเิคราะห์ข้อมูล 
 ขั�นตอนในการวิเคราะห์ขอ้มลูจะถกูแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัรายละเอียดต่อไปนี�  
 1.  ขอ้มูลที�เกบ็เชิงปริมาณ วิเคราะห์โดยใชส้ถิติ โดยจะนาํเอาหลกัการพาเรโตมาใช้
วิเคราะห์จดัลาํดบัปัญหาจนไดปั้ญหาที�มีความสาํคญัทั�งต่อองคก์าร และต่อลูกคา้ หลงัจากนั�นจึงนาํ
กลุ่มของปัญหาวิเคราะห์สาเหตุดว้ยแผนผงั Cause & effect diagram และเลือกสาเหตุหลกัที�ทาํให้
เกิดปัญหา กรณีที�พบวา่เป็นสาเหตุที�มีผลกระทบกบัตวัแปร Y จะนาํขอ้มูลมาทาํการทดลอง DOE 
หรือ Factorial designs และดูผลวา่แกใ้หห้ายไดห้รือไม่ และกรณีที�พบวา่เป็นสาเหตุที�มีผลกระทบ
อยา่งอื�นดว้ย จะตอ้งนาํเอาไปวิเคราะห์ทางสถิติ โดยการทาํ Hypothesis testing หรือ การวิเคราะห์
สหสมัพนัธ์ (Correlation) 
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 2.  วิเคราะห์เปรียบเทียบผลก่อนและหลงัการดาํเนินกิจกรรม  Paired sample t-test โดย
แสดงออกมาในรูปของกราฟ เปรียบเทียบแนวโนม้ปัญหาที�ลกูคา้ร้องเรียน ก่อนการปรับปรุงและ
หลงัการปรับปรุง 
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บทที� 4 

ผลการวิจยั 
 
 การศึกษาเรื�อง การลดขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ดว้ยการประยกุตใ์ชห้ลกัการการทาํงาน
สาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์ร่วมกบัเทคนิคซิกซ์ ซิกมา ผูวิ้จยัไดท้าํการศึกษา วิเคราะห์ และทดลอง
จากปัญหาที�ลกูคา้ร้องเรียนมา โดยใชเ้ทคนิค DMAIC ของซิกซ์ ซิกมา และทาํการแกไ้ขปรับปรุง
และสร้างมาตรฐานในการทาํงานตามหลกัการของ คุณภาพโดยสมบูรณ์ โดยผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผล
การวิเคราะห์ตามกระบวนการของขั9นตอนการวิจยั ดงัต่อไปนี9  
 1.  ผลการศึกษากระบวนการ 
 2.  การจดัตั9งทีมในการแกไ้ขปัญหา 
 3.  ผลการคดัเลือกและระบุปัญหา (Recognize and define phase) 
 4.  ผลการตรวจสอบความสามารถกระบวนการ (Measure phase) 
 5.  ผลการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา (Analyze phase) 
 6.  ผลการปรับปรุงและแกไ้ข (Improve phase) 
 7.  การกาํหนดมาตรฐานการป้องกนั (Control phase) 
 

ผลการศึกษากระบวนการ 
 กระบวนการประกอบเบาะนั�งรถยนตรุ่์น 4P45 มีทั9งหมด 3 ไลน์การผลิต โดยแยก
ออกเป็นกระบวนการประกอบเบาะแถวหนา้ เบาะแถวสอง และเบาะแถวสาม ลกัษณะของเบาะทั9ง 
3 แถว มีลกัษณะดงัภาพที� 4-1, 4-2 และ 4-3 
 

 
 
ภาพที� 4-1  ลกัษณะส่วนประกอบต่าง ๆ ของเบาะแถวหนา้ 



54 
 

 
 
ภาพที� 4-2  ลกัษณะส่วนประกอบต่าง ๆ ของเบาะแถวสอง 
 

 
 
ภาพที� 4-3  ลกัษณะส่วนประกอบต่าง ๆ ของเบาะแถวสาม 
 
 ในกระบวนการประกอบเบาะรุ่น 4P45 นี9 จะมีไลน์การประกอบเป็นแบบแยกตามสถานี
งาน และแต่ละไลน์การผลิตจะประกอบไปดว้ย สถานีงานการประกอบชุดที�พิงศรีษะ ชุดเบาะพิง 
และชุดเบาะนั�ง โดยขั9นตอนการทาํงานเป็นดงัภาพที� 4-4  
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ภาพที� 4-4  กระบวนการประกอบเบาะรุ่น 4P45 
 
 ขั9นตอนการจ่ายวตัถุดิบ 
 ขั9นตอนนี9 เป็นการจ่ายวตัถุดิบเขา้กระบวนการผลิตสาํหรับแต่ละสเตชั�น โดยชิ9นส่วนหลกั
จะถูกจ่ายเขา้ไลน์การผลิตในลกัษณะเป็นคนัรถ และจ่ายตามรุ่นที�ไดรั้บคาํสั�งการผลิต (Job order) 
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และสาํหรับชิ9นส่วนเลก็ ๆ จะถกูจ่ายเขา้ไลน์การผลิตในลกัษณะคนัเซต (Picking list) สาํหรับ
ประกอบเบาะ 1 ตวั 
 ขั9นตอนการประกอบขารองเบาะนั�ง 
 ขั9นตอนนี9 เป็นการประกอบขารองเบาะเขา้กบับาร์เหลก็เพื�อเชื�อมขารองเบาะทั9งสองขา้ง
ใหติ้ดเป็นชุดเบาะนั�ง รวมไปถึงประกอบชุดมอเตอร์ที�ใชใ้นการปรับเบาะสาํหรับเบาะรุ่นเพาเวอร์ 
โดยขั9นตอนนี9จะมีการควบคุมคุณภาพของการใส่ชิ9นส่วนใหค้รบ และควบคุมค่าทอร์คการขนัสกรู
ใหไ้ดต้ามมาตรฐาน 
 

 
 
ภาพที� 4-5  ขั9นตอนการประกอบขารองเบาะนั�ง 
 
 ขั9นตอนการประกอบผา้หุม้เบาะเขา้กบัโฟมเบาะนั�ง 
 ขั9นตอนนี9 เป็นการประกอบผา้หุม้เบาะนั�งเขา้กบัโฟมเบาะนั�ง โดยใชเ้หลก็ยึดยิงเพื�อยึดผา้
หุม้และโฟมเขา้ดว้ยกนั โดยขั9นตอนนี9จะมีการควบคุมคุณภาพของการยิงเหลก็ยึดตอ้งครบตาม
ตาํแหน่งที�กาํหนด และหลงัจากหุ้มแลว้จะตอ้งจดัผา้ให้เขา้ตามรูปร่างของโฟมใหเ้รียบร้อยและยน่
นอ้ยที�สุด 
 

 
 
ภาพที� 4-6  ขั9นตอนการประกอบผา้หุม้เบาะเขา้กบัโฟมเบาะนั�ง 
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 ขั9นตอนการประกอบชุดโฟมเขา้กบัขารองเบาะ 
 ขั9นตอนนี9 เป็นการประกอบชุดโฟมเบาะนั�งที�ประกอบผา้หุม้เบาะนั�งเรียบร้อยแลว้ ติดเขา้
กบัเหลก็รองเบาะนั�ง และขารองเบาะนั�ง โดยใชพ้ลาสติครูปตวัเจ ลอ็คกบัเหล็กรองเบาะนั�ง ซึ� งจุดนี9
จะตอ้งทาํการลอ็คพลาสติคเจใหล้งลอ็คพอดี และจะตอ้งไม่หลุดออกมา 
 

 
 
ภาพที� 4-7  ขั9นตอนการประกอบชุดโฟมเขา้กบัขารองเบาะ 
 
 ขั9นตอนการประกอบผา้หุม้เบาะเขา้กบัโฟมเบาะพิง 
 ขั9นตอนนี9 เป็นการประกอบผา้หุม้เบาะพิงเขา้กบัโฟมเบาะพิง โดยใชเ้หล็กยึดยิงเพื�อยึดผา้
หุม้และโฟมเขา้ดว้ยกนั โดยขั9นตอนนี9จะมีการควบคุมคุณภาพของการยิงเหลก็ยึดตอ้งครบตาม
ตาํแหน่งที�กาํหนด และหลงัจากหุ้มแลว้จะตอ้งจดัผา้ให้เขา้ตามรูปร่างของโฟมใหเ้รียบร้อยและยน่
นอ้ยที�สุด 
 

 
 
ภาพที� 4-8  ขั9นตอนการประกอบผา้หุม้เบาะเขา้กบัโฟมเบาะพิง 
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 ขั9นตอนการประกอบชุดโฟมเขา้กบัโครงเบาะพิง 
 ขั9นตอนนี9 เป็นการประกอบชุดโฟมเบาะพิงที�ไดท้าํการหุม้ผา้หุม้เบาะพิงไวแ้ลว้มาสวม
เขา้กบัโครงเหลก็โดยขั9นตอนนี9จะมีการประกอบชิ9นส่วนที�สาํคญัไปดว้ยคือ การประกอบถุงลม
นิรภยัดา้นขา้งกรณีที�เป็นรุ่นที�ตอ้งการถุงลมนิรภยัดา้นขา้ง ซึ� งจะมีการใส่ผา้กนัการเสียดสีเขา้ไป
ดว้ย หลงัจากที�หุม้ในขั9นตอนนี9 เรียบร้อยแลว้ จะตอ้งทาํการจดัผา้หุม้ใหเ้ขา้กบัรูปร่างโฟมให้
เรียบร้อยและทาํการรีดเรียบดว้ยเครื�องรีดเพื�อไม่ใหเ้กิดมีรอยยน่ 
 

 
 
ภาพที� 4-9  ขั9นตอนการประกอบชุดโฟมเขา้กบัโครงเบาะพิง 
 
 ขั9นตอนการประกอบชุดที�พิงศรีษะ 
 ขั9นตอนนี9 เป็นการนาํเอาผา้หุม้ที�พิงศรีษะมาสวมเขา้กบัชุดโฟมที�พิงศรีษะพร้อมทั9งตอ้ง
ทาํการลอ็คพลาสติคเจใหส้นิท และจดัผา้หุม้ใหเ้ขา้กบัรูปร่างโฟม และการจดัตะเขบ็ตามแนวขอบ
โฟมตอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ไม่มีรอยยบัยน่ 
 

 
 
ภาพที� 4-10  ขั9นตอนการประกอบชุดที�พิงศรีษะ 
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 ขั9นตอนการประกอบชุดเบาะนั�งเขา้กบัชุดเบาะพิง 
 ขั9นตอนนี9 เป็นการประกอบชุดเบาะนั�งและชุดเบาะพิงเขา้ดว้ยกนั โดยจะตอ้งขนัทอร์คสก
รูใหไ้ดต้ามที�กาํหนด ซึ� งขั9นตอนนี9 จะมีเครื�องมือ (Pokayoke) ที�ช่วยในการควบคุมเรื�องการประกอบ
เบาะพิงและเบาะนั�งผิดคู่กนั และควบคุมค่าทอร์คของการขนัสกรูดว้ยเพื�อไม่ใหเ้กิดปัญหา ซึ�งจุด
การประกอบนี9 ถือเป็นจุดการประกอบที�มีผลในเรื�องความปลอดภยัอีกดว้ย 
 

 
 
ภาพที� 4-11  ขั9นตอนการประกอบชุดเบาะนั�งเขา้กบัชุดเบาะพิง 
 
 ขั9นตอนการประกอบฝาครอบพลาสติก 
 ขั9นตอนนี9 เป็นการประกอบชิ9นส่วนพลาสติกทุกตวัเขา้กบัตวัเบาะที�เป็นฝาครอบดา้นขา้ง
โดยจะตอ้งไม่มีการลืมประกอบชิ9นส่วนใดชิ9นส่วนหนึ�งเขา้ไป ซึ� งการประกอบชิ9นส่วนพลาสติคจะ
มีการระวงัในเรื�องของค่าการขนัทอร์คสกรู และอาจทาํใหเ้กิดรอยมาร์คขาวที�ตวัพลาสติคได ้
 

 
 
ภาพที� 4-12  ขั9นตอนการประกอบฝาครอบพลาสติก 
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 ขั9นตอนการร้อยสายไฟตามตาํแหน่ง 
 ขั9นตอนนี9 เป็นการร้อยสายไฟใหต้รงตามตาํแหน่งที�มาตรฐานกาํหนด โดยพนกังาน
จะตอ้งทาํการประกอบคลิปลอ็คสายไฟและใส่ลงไปในตาํแหน่งที�ถูกตอ้ง 
 

 
 
ภาพที� 4-13  ขั9นตอนการร้อยสายไฟตามตาํแหน่ง 
 
 ขั9นตอนการประกอบชุดที�พิงศรีษะเขา้กบัตวัเบาะ 
 ขั9นตอนนี9จะเป็นการประกอบชุดของที�พิงศรีษะลงไปกบัตวัเบาะ ซึ�งในขั9นตอนนี9จะตอ้ง
มั�นใจวา่พลาสติคสาํหรับลอ็คที�พิงศรีษะลงลอ็คกบัร่องของโครงเหลก็ของชุดพิงแลว้ จึงประกอบ
ชุดพิงศรีษะลงไป และตอ้งทาํการยืนยนัที�พิงศรีษะวา่สามารถปรับเลื�อนขึ9นและเลื�อนลงไดป้กติ ไม่
แน่นหรือหลวมเกินไป 
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ภาพที� 4-14  ขั9นตอนการประกอบชุดที�พิงศรีษะเขา้กบัตวัเบาะ 
 
 ขั9นตอนการทดสอบการทาํงานของเบาะ 
 ในขั9นตอนนี9 เป็นการนาํเบาะเขา้ไปในเครื�องตรวจสอบที�เรียกวา่ End of Line (EOL) 
เครื�องนี9จะทาํการตรวจสอบทางดา้นไฟฟ้า และพนกังานจะทาํการตรวจสอบฟังกช์นัต่าง ๆ ใน
เครื�องนี9ดว้ย รวมไปถึงการตรวจสอบวา่มีชุดการทาํงานที�สาํคญัตรงตามรุ่นของเบาะนั9น ๆ ดว้ย เช่น 
Seat Belt Reminder (SBR), Side Air Bag (SAB), Heater mat, Buckle belt 
 

 
 
ภาพที� 4-15  ขั9นตอนการทดสอบการทาํงานของเบาะ 
 
 ขั9นตอนการตรวจสอบสภาพความสวยงามของเบาะ 
 ขั9นตอนนี9 เป็นการตรวจสอบสภาพทั�วไปของเบาะ เช่น รอยยบัยน่ ความสะอาด รอยขีด
ข่วน รวมไปถึงการตรวจสอบรุ่นของเบาะเทียบกบัลาเบลที�ติดมากบัเบาะ 
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ภาพที� 4-16  ขั9นตอนการตรวจสอบสภาพความสวยงามของเบาะ 
 
 ขั9นตอนการส่งขาย 
 ขั9นตอนนี9 เป็นการนาํเบาะเขา้ไปจดัเก็บที� dolly เกบ็เบาะเพื�อเตรียมส่งขายใหก้บัลูกคา้
เป็นขั9นตอนสุดทา้ย 
 

 
 
ภาพที� 4-17  ขั9นตอนการส่งขาย 
 

การจดัตั�งทมีในการแก้ไขปัญหา 
 จากการประสานงานกบัหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งทาํใหไ้ดที้มงานที�มาจากทุกหน่วยงานโดย
จะประกอบดว้ย วิศวกรการผลิต ผูจ้ดัการและหวัหนา้งานฝ่ายผลิต ผูจ้ดัการและหวัหนา้งานฝ่าย
ควบคุมคุณภาพ ผูจ้ดัการฝ่ายปรับปรุงกระบวนการ วิศวกรผลิตภณัฑ ์และผูจ้ดัการดา้นโปรแกรม
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รวมจาํนวนพนกังานที�เขา้ร่วมในทีมงานทั9งหมด 9 คนและเพื�อใหก้ารดาํเนินงานเป็นไปตาม
เป้าหมายที�กาํหนดไว ้จึงไดจ้ดัทาํแผนภูมิคณะทาํงานดงัภาพที� 4-18 และกาํหนดหนา้ที�ความ
รับผิดชอบดงันี9  
 หวัหนา้ทีมคือ ผูจ้ดัการฝ่ายควบคุมคุณภาพ (ผูวิ้จยั) มีหนา้ที�กาํหนดนดัหมายการประชุม 
และเป็นผูน้าํการประชุมระดมสมองของทีมแกปั้ญหาในการดาํเนินการ 
 ที�ปรึกษาคือ ผูจ้ดัการฝ่ายปรับปรุงกระบวนการ (CI manager) มีหนา้ที�ใหค้าํปรึกษาและ
เสนอแนะในที�ประชุม เช่นกรณีที�มีความคิดเห็นไม่ตรงกนั และหาขอ้สรุปในการประชุม 
 สมาชิกทีมคือ วิศวกรการผลิต ผูจ้ดัการและหวัหนา้งานฝ่ายผลิต หวัหนา้งานฝ่ายควบคุม
คุณภาพ วิศวกรผลิตภณัฑ ์และผูจ้ดัการดา้นโปรแกรม มีหนา้ที�ร่วมกนัวิเคราะห์ขอ้บกพร่องและ
ช่วยกนัระดมสมอง ออกแบบการทดลอง รวมถึงการเกบ็ขอ้มลูต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการทดลอง 
 

 
 
ภาพที� 4-18  โครงสร้างทีมงานในการแกปั้ญหาขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ 
 

ผลการคดัเลอืกและระบุปัญหา (Recognize and define phase) 
 ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาสภาพของปัญหาที�พบจากลูกคา้ร้องเรียนตั9งแต่ เดือน เมษายน พ.ศ. 
2558 จนถึง เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2559 โดยไดร้วบรวมปัญหาทั9งหมดและ จดักลุ่มของปัญหา ได้
ขอ้มลูดงัตารางที� 4-1 
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ตารางที� 4-1  กลุ่มปัญหาลูกคา้ร้องเรียน 
 

กลุ่มปัญหา จํานวนครั�งร้องเรียน เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์สะสม 

Appearance 55 50 50 
Function 33 30 80 
Wrong option 10 9 89 
Part missing 7 6 95 
Abnormal noise 6 5 100 

รวม 111 100  

 

 
 
ภาพที� 4-19  จาํนวนปัญหาตามกลุ่มของปัญหาที�ลูกคา้ร้องเรียน 
 
 ตามหลกัเกณฑข์องพาเรโต จึงไดเ้ลือกเอากลุ่มปัญหาที�มีความสาํคญัทั9งต่อองคก์ารและ
ต่อลูกคา้ และตรวจพบเป็นจาํนวนมากที�สุดคิดเป็นร้อยละ 0.8 จากปัญหาทั9งหมดที�ลูกคา้ร้องเรียน 
ไดแ้ก่ ปัญหาในกลุ่ม ลกัษณะภายนอก (Appearance) คิดเป็นร้อยละ 0.5 และฟังกช์นัการใชง้าน 
(Function) คิดเป็นร้อยละ 0.3 ดงัแสดงในภาพ 4-19  มาวิเคราะห์หาสาเหตุ เพื�อทาํการแกไ้ข
ปรับปรุงต่อไป 
 จากปัญหาดา้นลกัษณะภายนอกเมื�อทาํการวิเคราะห์และคดัแยกกลุ่มต่อดว้ยพาเรโต 
พบวา่ปัญหาเบาะยน่คิดเป็นร้อยละ 0.5 จากปัญหาดา้นลกัษณะภายนอกทั9งหมด และยน่ที�บริเวณ
โซน A และ Side Air Bag (SAB) เป็นจาํนวนมากที�สุด ดงัแสดงในภาพที� 4-20 และ ภาพที� 4-21 
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ภาพที� 4-20  พาเรโตลาํดบัปัญหาดา้นลกัษณะภายนอก 
 

 
 
ภาพที� 4-21  ปัญหายน่บริเวณโซน A และบริเวณ SAB 
 
 สาํหรับปัญหาฟังกช์นัการทาํงานพบว่าร้อยละ 0.6 เป็นปัญหาเรื�องฟังกช์นัการปรับเบาะ
ผิดปกติดงัแสดงในภาพที� 4-22 
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ภาพที� 4-22  พาเรโตลาํดบัปัญหาดา้นฟังกช์นัการทาํงานของเบาะ 
 

ผลการตรวจสอบความสามารถของกระบวนการ (Measure phase) 
 จากที�กล่าวมาในส่วนของขั9นตอนการกาํหนดปัญหาที�เกิดขึ9น พบวา่ปัญหาที�ส่งผลใหเ้กิด
ลกูคา้ร้องเรียนมากที�สุดคือ ปัญหาเบาะยน่ และปัญหาเรื�องการปรับเบาะผิดปกติ ทั9งนี9 ในการ
วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาดงักล่าว ทีมงานที�มีส่วนร่วมไดช่้วยกนัระดมสมอง เพื�อพิจารณาวา่
ขั9นตอนการทาํงานใดในกระบวนการประกอบเบาะที�มีปัญหา และส่งผลต่อการเกิดปัญหาเบาะยน่ 
และปัญหาการปรับเบาะผิดปกติ  
 จากการศึกษากระบวนการผลิตโดยทีมงาน พบว่ากระบวนการที�มีผลต่อปัญหาเบาะยน่ 
และปัญหาฟังกช์ั�นการปรับเบาะผิดปกติ สามารถเกิดขึ9นไดใ้น 4 กระบวนการ คือ 
 1.  กระบวนการประกอบชุดโฟมเขา้กบัโครงเบาะพิง 
 2.  กระบวนการประกอบชุดโฟมเขา้กบัโครงเบาะนั�ง 
 3.  กระบวนการทดสอบการทาํงานของเบาะ 
 4.  กระบวนการตรวจสอบสภาพทั�วไปของเบาะ  
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ตารางที� 4-2  กระบวนการที�เกี�ยวขอ้งกบัปัญหาและหนา้ที�ของกระบวนการ 
 

กระบวนการ หน้าที�ของกระบวนการ ผลกระทบ 

ประกอบชุดโฟมเขา้กบัโครงเบาะพงิ เพื�อประกอบชุดโฟมเขา้กบัโครงเบาะพิง 1. เบาะยน่ 
2. เบาะปรับไม่ได ้

ประกอบชุดโฟมเขา้กบัโครงเบาะนั�ง เพื�อประกอบชุดโฟมเขา้กบัโครงเบาะนั�ง 1. เบาะยน่ 
2. เบาะปรับไม่ได ้

กระบวนการทดสอบฟังก์ชันการ
ทาํงานของเบาะ 

เพื�อทดสอบทุกฟังก์ชันการทาํงานของ
เบาะ 

1. เบาะปรับไม่ได ้

กระบวนการตรวจสอบสภาพทั�วไป
ของเบาะ 

เพื�อตรวจสอบสภาพทั�วไปของเบาะ 1. เบาะยน่ 

 
 สาํหรับหวัขอ้ปัญหาเบาะย่น และปัญหาการปรับเบาะผิดปกติ ทางผูวิ้จยัและทีมงานได้
ช่วยกนัระดมสมอง (Brainstorming) เพื�อทาํการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาดงักลา่ว โดยใช้
แผนผงักา้งปลาดงัแสดงในภาพที� 4-23 และ 4-24  
 

 
 
ภาพที� 4-23  แผนภูมิกา้งปลาสาํหรับปัญหาเบาะยน่ 
 
 จากภาพที� 4-23  พบวา่สาเหตุที�น่าจะส่งผลกระทบต่อปัญหาเบาะยน่มีดงันี9  
 1.  สาเหตุที�เกิดจากคน 
  1.1  ไม่มีแผนการอบรมเชิงปฏิบติั (Work shop training) 
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  1.2  พนกังานไม่ไดรั้บการอบรมตามมาตรฐานการทาํงาน 
 2.  สาเหตุที�เกิดจากเครื�องจกัร 
  2.1  ไม่มี 
 3.  สาเหตุที�เกิดจากวิธีการ 
  3.1  ไม่มีมาตรฐานสาํหรับตรวจสอบเบาะหลงัจากการหุม้ 
  3.2  ไม่มีลิมิตในการตรวจสอบที�ชดัเจน 
 4.  สาเหตุที�เกิดจากวตัถุดิบ 
  4.1  แพทเทิร์นของชิ9นผา้ไม่ไดข้นาด 
  4.2  ระยะเยบ็ของชุดผา้หุ้มไมไ่ดข้นาด 
  4.3  ขนาดของโฟมไม่ไดต้ามมาตรฐาน 
  4.4  ขนาดของโครงเบาะไม่ไดต้ามมาตรฐาน 
 

 
 
ภาพที� 4-24  แผนภูมิกา้งปลาสาํหรับปัญหาฟังกช์นัการปรับเบาะผิดปกติ 
 
 จากภาพที� 4-24  พบวา่สาเหตุที�น่าจะส่งผลกระทบต่อปัญหาฟังกช์นัการปรับเบาะ
ผิดปกติมีดงันี9  
 1.  สาเหตุที�เกิดจากคน 
  1.1  พนกังานไม่ไดรั้บการอบรมเชิงปฏิบติั 
 2.  สาเหตุที�เกิดจากเครื�องจกัร 
  2.1  ไม่มี 
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 3.  สาเหตุที�เกิดจากวิธีการ 
  3.1  ไม่ไดก้าํหนดการตรวจสอบเบาะที�เหมาะสมหลงัจากการประกอบ 
  3.2  เวลาในการผลิตไม่เพียงพอในการตรวจสอบใหค้รอบคลุมทุกฟังกช์นั 
 4.  สาเหตุที�เกิดจากวตัถุดิบ 
  4.1  ระยะคลิปของชุดปรับฟังกช์นัเบาะไมเ่หมาะสมไม่ไดต้ามมาตรฐาน 
 

ผลการวเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหา (Analyze phase) 
 จากขั9นตอนการวดัผลขา้งตน้ (Measure phase) พบวา่สาเหตุที�ส่งผลกระทบต่อปัญหา
ลกูคา้ร้องเรียนประเภทปัญหาเบาะมีรอยยน่ และปัญหาฟังกช์นัการปรับเบาะผิดปกติ แสดงดงั
ตารางที� 4-3 และ 4-4 โดยแนวทางการวิเคราะห์จะทาํการวิเคราะห์ทีละสาเหตุ โดยใชวิ้ธีการ
ทดสอบสมมติฐานระหวา่งค่าสัดส่วนประชากรสองชุด (2 Proportion) การประเมินความสามารถ
ของระบบการวดัแบบขอ้มลูนบั (Attribute gage study) และการประเมินผลจากขอ้มลูการ
ตรวจสอบจริงของชิ9นส่วนที�เป็นปัญหา 
 
ตารางที� 4-3  สรุปสาเหตุและเครื�องมือที�ใชวิ้เคราะห์เพื�อพิสูจน์กลั�นกรองปัจจยัปัญหาเบาะมี  
     รอยยน่ 
 
ลาํดับ สาเหตุข้อบกพร่อง เครื�องมือที�ใช้วิเคราะห์ 

1 พนกังานไม่ไดรั้บการอบรมเชิงปฏิบติั 2 Proportion 
2 พนกังานไม่ไดรั้บการอบรมตามมาตรฐานการทาํงาน 
3 ไม่มีมาตรฐานสาํหรับตรวจสอบเบาะหลงัจากการหุม้ Attribute gage study 
4 ไม่มีลิมิตในการตรวจสอบที�ชดัเจน 
5 แพทเทิร์นของชิ9นผา้ไม่ไดข้นาด ไม่นาํมาวเิคราะห์และแกไ้ข

เนื�องจากเป็นปัจจยัเกี�ยวขอ้งกบั
การออกแบบ 

6 ระยะเยบ็ของชุดผา้หุม้ไม่ไดข้นาด ประเมินจากผลการตรวจสอบจริง
ของชิ9นส่วนที�เป็นปัญหา 7 ขนาดของโฟมไม่ไดต้ามมาตรฐาน 

8 ขนาดของโครงเบาะไม่ไดต้ามมาตรฐาน 
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ตารางที� 4-4  สรุปสาเหตุและเครื�องมือที�ใชวิ้เคราะห์เพื�อพิสูจน์กลั�นกรองปัจจยัปัญหาฟังกช์นั  
     การปรับเบาะผิดปกติ 
 
ลาํดับ สาเหตุข้อบกพร่อง เครื�องมือที�ใช้วิเคราะห์ 

1 พนกังานไม่ไดรั้บการอบรมเชิงปฏิบติั 2 Proportion 
2 ไม่ไดก้าํหนดการตรวจสอบเบาะที�เหมาะสมหลงัจากการ

ประกอบ 
ไม่นาํมาวเิคราะห์เนื�องจากเป็น 
Critical process แต่ตอ้งหาแนว
ทางการแกไ้ขทั9งหมด 3 เวลาในการผลิตไม่เพียงพอในการตรวจสอบใหค้รอบคลุมทุก

ฟังกช์นั 
4 ระยะคลิปของชุดปรับฟังกช์นัเบาะไม่เหมาะสมไม่ไดต้าม

มาตรฐาน 
ประเมินจากผลการตรวจสอบจริง
ของชิ9นส่วนที�เป็นปัญหา 

 
 1.  วิเคราะห์โดยใชเ้ครื�องมือทางสถิติการทดสอบสมมติฐานระหว่างค่าสัดส่วนของ
ประชากรสองชุด (2 Proportion) 
 จากสาเหตุที�เกี�ยวขอ้งกบัพนกังานไม่ไดรั้บการอบรมเชิงปฏิบติัและไม่ไดร้ับการอบรม
ตามมาตรฐานในตารางที� 4-3 และ 4-4 ขา้งตน้ โดยทีมงานแกไ้ขปัญหาไดใ้หพ้นกังานทาํการ
ประกอบเบาะตามขั9นตอนปกติเป็นจาํนวน 50 ตวั และเขา้ไปตรวจสอบคุณภาพเบาะทั9งหมดพร้อม
ทั9งบนัทึกขอ้มลูผลการตรวจสอบคุณภาพ หลงัจากนั9นทีมงานในส่วนหวัหนา้งานฝ่ายผลิตไดท้าํการ
นาํพนกังานที�เกี�ยวขอ้งเขา้รับการฝึกอบรมในเรื�องการประกอบตามขั9นตอนและมาตรฐานที�จดัทาํ
ขึ9นใหม่ และเขา้ไปประกบกบัพนกังานที�สถานีงาน หลงัจากนั9นจึงใหพ้นกังานทาํการประกอบเบาะ
จาํนวน 50 ตวั และเขา้ไปตรวจสอบคุณภาพเบาะทั9งหมดพร้อมทั9งบนัทึกผลการตรวจสอบคุณภาพ 
โดยผลการตรวจสอบเป็นดงัตารางที� 4-5  
 
ตารางที� 4-5  ผลการตรวจสอบคุณภาพเบาะก่อนการอบรมและหลงัการอบรม 
 
ผลตรวจสอบแยก

ตามปัญหา 

ผลตรวจสอบคุณภาพเบาะก่อนการอบรม ผลตรวจสอบคุณภาพเบาะหลงัการอบรม 

OK NG OK NG 

ปัญหาเบาะยน่ 26 24 41 9 
ปัญหาฟังกช์นัการ
ปรับเบาะ 

38 12 48 2 
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 จากผลการตรวจสอบคุณภาพเบาะในตารางที� 4-5 ผูว้ิจยัจึงนาํมาเปรียบเทียบ โดยทาํการ
ตั9งสมมติฐานการทดลองดงันี9  
 H0: P1 ≤ P2 
 H1: P1 > P2 
 โดย P1 คือ อตัราการเกิดปัญหาเบาะยน่ก่อนพนกังานไดร้ับการอบรมเชิงปฏิบติั ตาม
มาตรฐาน 
     P2 คือ อตัราการเกิดปัญหาเบาะยน่หลงัพนกังานไดรั้บการอบรมเชิงปฏิบติั ตาม
มาตรฐาน 
 

 
 
ภาพที� 4-25  ผลการทดสอบสมมติฐานสาํหรับปัญหาเบาะยน่ 
 

 
 
ภาพที� 4-26  ผลการทดสอบสมมติฐานสาํหรับปัญหาฟังกช์นัการปรับเบาะผิดปกติ 
 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานภาพที� 4-25 และ 4-26 โดยใชโ้ปรแกรม Minitab สรุปไดว้า่
ค่า P-value มีค่าเท่ากบั 0.001 สาํหรับปัญหาเบาะยน่ และ 0.003 สาํหรับปัญหาฟังกช์นัการปรับเบาะ
ผิดปกติ ซึ� งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 จึงสามารถสรุปไดว้า่อตัราการเกิดปัญหาเบาะยน่ และปัญหาฟังกช์นั
การปรับเบาะผิดปกติ ที�มีสาเหตุมาจากการไมไ่ดรั้บการอบรมเชิงปฏิบติัตามมาตรฐาน เกิดขึ9น
มากกวา่ การไดรั้บการอบรมเชิงปฏิบติัตามมาตรฐานอยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบั 0.05 
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 2.  วิเคราะห์โดยใชก้ารประเมินความสามารถของระบบการวดัแบบขอ้มูลนบั (Attribute 
gage study) 
 จากปัญหาการไม่มีมาตรฐานในการตรวจสอบ และไม่มีลิมิตในการตรวจสอบที�ชดัเจน 
ทาํใหพ้นกังานตรวจสอบคุณภาพดา้นสภาพทั�วไปของเบาะไม่สามารถดกัจบัปัญหา และปล่อย
ปัญหาหลุดไปหาลูกคา้ ซึ� งในการตรวจสอบคุณภาพเบาะจะมีพนกังานตรวจสอบประจาํไลน์
ทั9งหมด 3 คนโดยทาํการตรวจสอบเบาะทั9งหมดที�ออกมาจากกระบวนการผลิต ก่อนที�จะทาํการส่ง
ขายไปยงัลูกคา้ ทีมงานฝ่ายควบคุมคุณภาพจึงไดน้าํพนกังานเขา้มาทาํการประเมินความสามารถใน
การตรวจสอบ โดยเตรียมตวัอยา่งเบาะจาํนวน 30 ตวั โดยจะมีเบาะที�มีรอยยน่ที�อยูใ่นมาตรฐาน 
(OK) และเกินมาตรฐาน (NG) และใหพ้นกังานตรวจสอบทั9ง 3 คนทาํการพิจารณาและตรวจสอบ
คุณภาพเบาะคนละ 2  รอบ ผลการตรวจสอบดงัแสดงในตารางที� 4-6  
 
ตารางที� 4-6  ผลการตรวจสอบรอยยน่เบาะก่อนการปรับปรุงจากพนกังานตรวจสอบ 
 
เบาะที� คุณภาพงาน

ตัวอย่าง 

พนักงานคนที� 1 พนักงานคนที� 2 พนักงานคนที� 3 

ครั�งที� 1 ครั�งที� 2 ครั�งที� 1 ครั�งที� 2 ครั�งที� 1 ครั�งที� 2 

1 NG NG NG NG NG NG NG 
2 OK OK OK OK OK OK OK 
3 NG NG NG NG NG NG NG 
4 OK OK OK OK OK OK OK 
5 NG NG NG NG NG NG NG 
6 OK OK NG OK OK OK OK 
7 NG NG NG NG NG NG OK 
8 OK OK OK OK OK OK OK 
9 OK OK OK OK OK OK OK 
10 OK OK OK OK OK OK OK 
11 OK OK OK OK OK OK OK 
12 OK OK OK OK OK OK OK 
13 NG NG OK NG OK NG OK 
14 OK OK NG OK OK OK OK 
15 NG NG NG NG NG NG NG 

ตารางที� 4-6  (ต่อ) 
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เบาะที� คุณภาพงาน

ตัวอย่าง 

พนักงานคนที� 1 พนักงานคนที� 2 พนักงานคนที� 3 

ครั�งที� 1 ครั�งที� 2 ครั�งที� 1 ครั�งที� 2 ครั�งที� 1 ครั�งที� 2 

16 OK OK OK OK OK OK OK 
17 NG NG NG NG NG NG NG 
18 OK OK OK OK OK OK OK 
19 NG NG NG NG NG NG NG 
20 OK OK OK OK OK OK OK 
21 NG NG NG NG NG NG NG 
22 OK OK OK OK OK OK OK 
23 NG NG NG NG NG NG NG 
24 OK OK OK OK OK OK OK 
25 NG NG NG NG NG NG NG 
26 OK OK OK OK OK OK OK 
27 NG NG NG NG NG NG NG 
28 OK OK OK OK OK OK OK 
29 OK OK OK OK OK OK OK 
30 OK OK OK OK OK OK OK 

 
 จากนั9นจึงนาํขอ้มลูไปทาํการวิเคราะห์ระบบการวดัดว้ยโปรแกรม Minitab โดยแบ่งเป็น
การวิเคราะห์ความเห็นพอ้งของระบบการวดั และประสิทธิผลของระบบการวดัไดด้งันี9  
 1.  การวิเคราะห์ความเห็นพอ้งของระบบการวดั 
 จากผลการวดัตามตารางที� 4-6 สามารถวิเคราะห์ระบบการวดัของพนกังานไดจ้าก
โปรแกรม Minitab ดว้ยฟังกช์นั Control tools > Attribute agreement analysis ผลการวิเคราะห์
สามารถแสดงไดด้งัภาพที� 4-26 และ 4-27 
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ภาพที� 4-27  ผลการวิเคราะห์ระบบการวดัผูต้รวจสอบคุณภาพเบาะก่อนการปรับปรุง 
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ภาพที� 4-28  การประมาณค่าแบบช่วงเปอร์เซ็นต ์Repeatability และเปอร์เซ็นต ์Reproducibility    
    ก่อนการปรับปรุง 
 
 จากการวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม Minitab ตามภาพที� 4-27 และ 4-28 สามารถแปล
ความหมายไดต้ามแสดงในตารางที� 4-7  
 
ตารางที� 4-7  การแปลความหมายการวิเคราะห์ระบบการวดัผูต้รวจสอบคุณภาพชิ9นงานก่อนการ  
     ปรับปรุง 
 
หัวข้อการประเมิน พนักงาน % ความผิดพลาดในการ

ตรวจสอบ 

การประมาณค่าความ

เชื�อมั�นที� 95% 

1 2 3 1 2 3 1 2 3 

1. % ความสามารถใน
การวดัซํ9า 

90.00
% 

96.67
% 

93.33
% 

10.00
% 

3.33% 6.67% 73.47-
97.89 

82.78-
99.92 

77.93-
99.18 

2. % ความไม่ไบอสั 90.00
% 

96.67
% 

93.33
% 

- - - 73.47-
97.89 

82.78-
99.92 

77.93-
99.18 

3. % ประสิทธิผลดา้น
ความสามารถในการ
วดัซํ9า 

86.67% 13.33% 69.28-96.24 

4. % ประสิทธิผลดา้น
ไบอสั 

86.67% 13.33% 69.28-96.24 
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 จากตารางสามารถสรุปไดด้งันี9  
  1.1  เปอร์เซ็นตค์วามสามารถในการวดัซํ9 าของพนกังานตรวจสอบแต่ละคน (Within 
appraisers) 
  พนกังานตรวจสอบคนที� 1 เท่ากบั 90.00 เปอร์เซ็นต ์และการประมาณคา่ความเชื�อมั�น 
95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับค่าความสามารถในการวดัซํ9าจะอยูที่� 73.47 ถึง 97.89 
  พนกังานตรวจสอบคนที� 2 เท่ากบั 96.67 เปอร์เซ็นต ์และการประมาณค่าความเชื�อมั�น 
95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับค่าความสามารถในการวดัซํ9าจะอยูที่� 82.78 ถึง 99.92 
  พนกังานตรวจสอบคนที� 3 เท่ากบั 93.33 เปอร์เซ็นต ์และการประมาณค่าความเชื�อมั�น 
95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับค่าความสามารถในการวดัซํ9าจะอยูที่� 77.93 ถึง 99.18 
  จากผลการวิเคราะห์พนกังานทั9ง 3 คน ผา่นเกณฑก์ารยอมรับ 
  1.2  เปอร์เซ็นตค์วามไม่ไบอสัของพนกังานตรวจสอบแต่ละคน (Each appraisers vs 
standard)  
  พนกังานตรวจสอบคนที� 1 เท่ากบั 90.00 เปอร์เซ็นต ์และการประมาณคา่ความเชื�อมั�น 
95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับค่าความสามารถในการวดัซํ9าจะอยูที่� 73.47 ถึง 97.89 
  พนกังานตรวจสอบคนที� 2 เท่ากบั 96.67 เปอร์เซ็นต ์และการประมาณค่าความเชื�อมั�น 
95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับค่าความสามารถในการวดัซํ9 าจะอยูที่� 82.78 ถึง 99.92 
  พนกังานตรวจสอบคนที� 3 เท่ากบั 93.33 เปอร์เซ็นต ์และการประมาณค่าความเชื�อมั�น 
95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับค่าความสามารถในการวดัซํ9าจะอยูที่� 77.93 ถึง 99.18 
  จากผลการวิเคราะห์พนกังานทั9ง 3 คน ผา่นเกณฑก์ารยอมรับ 
  1.3  เปอร์เซ็นตป์ระสิทธิผลดา้นความสามารถในการวดัซํ9า (Between appraisers) 
เท่ากบั 86.67 เปอร์เซ็นต ์ซึ� งแสดงให้เห็นวา่พนกังานทั9ง 3 คน ถา้ตรวจสอบเบาะ 100 ตวั จะมีเบาะ
เพียง 86 ตวัที�พนกังานตรวจสอบไดเ้หมือนกนั และการประมาณค่าความเชื�อมั�น 95 เปอร์เซ็นต ์
สาํหรับประสิทธิผลดา้นความสามารถในการวดัซํ9 าจะอยูใ่นช่วง 69.28 ถึง 96.24 ซึ� งไม่ผา่นเกณฑ์
การยอมรับ 
  1.4  เปอร์เซ็นตป์ระสิทธิผลดา้นความไม่ไบอสัของพนกังานตรวจสอบ (All 
appraisers vs standard) เท่ากบั 86.67 เปอร์เซ็นต ์แสดงให้เห็นวา่พนกังานทั9ง 3 คน ถา้ตรวจสอบ
เบาะ 100 ตวั จะมีเบาะเพียง 86 ตวัที�พนกังานตรวจสอบไดถู้กตอ้งเหมือนกนั และการประมาณค่า
ความเชื�อมั�น 95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับประสิทธิผลดา้นความไม่ไบอสัจะอยูใ่นช่วง 69.28 ถึง 96.24 ซึ� ง
ไม่ผา่นเกณฑก์ารยอมรับ 
 2.  การวิเคราะห์ประสิทธิผลของการตรวจสอบ 
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 จากผลการทดลองดงัตารางที� 4-6 สามารถสรุปความเห็นพอ้งกนักบัมาตราฐานไดด้งั
ตารางที� 4-8 
 
ตารางที� 4-8  ผลการทดลองความเห็นพอ้งระหวา่งพนกังานกบัมาตรฐาน 
 
พนักงาน ตรวจสอบว่า 

G ถูกต้อง 

ตรวจสอบว่า 

NG ถูกต้อง 

รวมจํานวนที�

ตรวจสอบถูก 

จํานวนการ

ปฏิเสธผิด 

จํานวนการ

ยอมรับผิด 

รวม 

คนที� 1 34 23 57 2 1 60 
คนที� 2 36 23 59 0 1 60 
คนที� 3 36 22 58 0 2 60 

 
 สามารถคาํนวณค่าดชันีที�แสดงถึงความมีประสิทธิผลของพนกังานวดัแต่ละคนไดด้งั
ตารางที� 4-9 
 
ตารางที� 4-9  ดชันีแสดงประสิทธิผลของพนกังานแต่ละคน 
 

ดัชนี คะแนนประสิทธิผลของพนักงาน 

พนักงานคนที� 1 พนักงานคนที� 2 พนักงานคนที� 3 

% ค่าแอตทริบิวต ์  × 100 %   =  90 %  × 100 %    = 96.67 %  × 100 %  =  93.33 % 

OE  × 100 %   =   95 %  × 100 %   =  98.33 %  × 100 %  =  96.67% 

IFA   × 100 %  =  5.55% 0 0 

IMISS    × 100 %  =  4.16%   × 100 %  =  4.16%   × 100 %  =  8.33% 

 
 จากการวิเคราะห์ความสามารถของพนกังานแต่ละคนกบัมาตรฐาน สามารถสรุปได ้ดงันี9  
 - ดชันีเปอร์เซ็นตค์ะแนนของค่าแอตทริบิวต ์(เปอร์เซ็นต ์Attribute score) 
 พนกังานคนที� 1 มีเปอร์เซ็นตค์ะแนนของค่าแอตทริบิวต ์เท่ากบั 90 เปอร์เซ็นต ์
 พนกังานคนที� 2 มีเปอร์เซ็นตค์ะแนนของค่าแอตทริบิวต ์เท่ากบั 96.67 เปอร์เซ็นต ์
 พนกังานคนที� 3 มีเปอร์เซ็นตค์ะแนนของค่าแอตทริบิวต ์เท่ากบั 93.33 เปอร์เซ็นต ์
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 - ดชันีความมีประสิทธิผลของพนกังานแต่ละคน (Operator effectiveness index: OE) 
พบวา่พนกังานทั9ง 3 คน มีเกณฑก์ารตรวจสอบที�ยอมรับได ้
 - ดชันีการตรวจสอบที�ปฏิเสธความผิดพลาด หรือไม่ยอมรับของเสีย (False alarm index: 
IFA) 
 พนกังานคนที� 2 & 3 อยูใ่นเกณฑที์�ยอมรับได ้
 พนกังานคนที� 1 อยูใ่นเกณฑที์�ยอมรับไดแ้บบมีเงื�อนไขควรไดรั้บการปรับปรุง ซึ� งจะตอ้ง
อบรมพนกังานเพิ�มเติม ในส่วนของมาตรฐานหรือลิมิตที�ยอมรับได ้
 - ดชันีการตรวจสอบที�ยอมรับความผิดพลาด (Index of a miss: IMISS) 
 พนกังานคนที� 1 & 2 อยูใ่นเกณฑที์�ยอมรับไดแ้บบมีเงื�อนไขควรไดรั้บการปรับปรุง ซึ�ง
จะตอ้งอบรมพนกังานเพิ�มเติม ในส่วนของมาตรฐานหรือลิมิตที�ยอมรับได ้
 พนกังานคนที� 3 อยูใ่นเกณฑที์�ยอมรับไม่ไดต้อ้งไดรั้บการอบรมเพิ�มเติมเพื�อให้เขา้ใจใน
มาตรฐานการตรวจสอบ 
 จากผลการวิเคราะห์ขา้งตน้ แสดงวา่พนกังานที�ตรวจสอบยงัจะตอ้งไดรั้บการอบรม เพื�อ
ปรับปรุงความเขา้ใจในการตรวจสอบ และวิธีการตรวจสอบใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั เพื�อให้
สามารถทาํการวิเคราะห์ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 3.  การวิเคราะห์ระบบการวดัผูต้รวจสอบคุณภาพชิ9นงานหลงัการปรับปรุงใน
กระบวนการตรวจสอบสภาพทั�วไปของเบาะ 
 เมื�อทาํการฝึกอบรมพนกังาน โดยมีขั9นตอนการฝึกอบรมตามมาตรฐานใน Boundary 
book (ดงัภาคผนวก ก) การฝึกอบรมจะช่วยลดความผนัแปรในการตดัสินใจของพนกังาน ซึ� งขอ้มูล
การวิเคราะห์ระบบการวดัขอ้มลูหลงัจากการฝึกอบรมเป็นไปดงัตารางที� 4-10 
 
ตารางที� 4-10  ผลการตรวจสอบรอยยน่เบาะหลงัการปรับปรุงจากพนกังานตรวจสอบ 
 
เบาะที� คุณภาพงาน

ตัวอย่าง 

พนักงานคนที� 1 พนักงานคนที� 2 พนักงานคนที� 3 

ครั�งที� 1 ครั�งที� 2 ครั�งที� 1 ครั�งที� 2 ครั�งที� 1 ครั�งที� 2 

1 NG NG NG NG NG NG NG 
2 OK OK OK OK OK OK OK 
3 OK OK OK OK OK OK OK 
4 OK OK OK OK OK OK OK 
5 OK OK OK OK OK OK OK 
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ตารางที� 4-10  (ต่อ) 
 
เบาะที� คุณภาพงาน

ตัวอย่าง 

พนักงานคนที� 1 พนักงานคนที� 2 พนักงานคนที� 3 

ครั�งที� 1 ครั�งที� 2 ครั�งที� 1 ครั�งที� 2 ครั�งที� 1 ครั�งที� 2 

6 NG NG NG NG NG NG NG 
7 OK OK OK OK OK OK OK 
8 OK OK OK OK OK OK OK 
9 NG NG NG NG NG NG NG 
10 OK OK OK OK OK OK OK 
11 OK OK OK OK OK OK OK 
12 OK OK OK OK OK OK OK 
13 OK OK OK OK OK OK OK 
14 NG NG NG NG NG NG NG 
15 OK OK OK OK OK OK OK 
16 OK OK OK OK OK OK OK 
17 OK OK OK OK OK OK OK 
18 OK OK OK OK OK OK OK 
19 OK OK OK OK OK OK OK 
20 OK OK OK OK OK OK OK 
21 NG NG NG NG NG NG NG 
22 OK OK OK OK OK OK OK 
23 OK OK OK OK OK OK OK 
24 NG NG NG NG NG NG NG 
25 NG NG NG NG NG NG NG 
26 NG NG NG NG NG NG NG 
27 OK OK OK OK OK OK OK 
28 OK OK OK OK OK OK OK 
29 OK OK OK OK OK OK OK 
30 OK OK OK OK NG OK OK 

 
 นาํขอ้มลูไปทาํการวิเคราะห์ระบบการวดัดว้ยโปรแกรม Minitab โดยแบ่งเป็นการ
วิเคราะห์ความเห็นพอ้งของระบบการวดั และประสิทธิผลของระบบการวดัได ้ดงันี9  
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 1.  การวิเคราะห์ความเห็นพอ้งของระบบการวดั ผลการวิเคราะห์ดงัภาพที� 4-29  
และ 4-30 
 

 
 
ภาพที� 4-29  ผลการวิเคราะห์ระบบการวดัผูต้รวจสอบคุณภาพเบาะหลงัการปรับปรุง 
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ภาพที� 4-30  การประมาณค่าแบบช่วงเปอร์เซ็นต ์Repeatability และเปอร์เซ็นต ์Reproducibility   
    หลงัการปรับปรุง 
 
 จากการวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม Minitab ตามภาพที� 4-29 และ 4-30 สามารถแปล
ความหมายไดต้ามแสดงในตารางที� 4-11  
 
ตารางที� 4-11  การแปลความหมายการวิเคราะห์ระบบการวดัผูต้รวจสอบคุณภาพชิ9นงานหลงัการ  
       ปรับปรุง 
 
หัวข้อการประเมิน พนักงาน % ความผิดพลาดใน

การตรวจสอบ 

การประมาณค่าความ

เชื�อมั�นที� 95% 

1 2 3 1 2 3 1 2 3 

1. % ความสามารถในการ
วดัซํ9า 

100% 96.67
% 

100% 0% 3.33% 0% 90.5-
100 

82.78-
99.92 

90.5-
100 

2. % ความไม่ไบอสั 100% 96.67
% 

100% - - - 90.5-
100 

82.78-
99.92 

90.5-
100 

3. % ประสิทธิผลดา้น
ความสามารถในการวดัซํ9า 

96.67% 3.33% 82.78-99.92 

4. % ประสิทธิผลดา้น
ไบอสั 

96.67% 3.33% 82.78-99.92 
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 จากตารางที� 4-11 สามารถสรุปไดด้งันี9  
  1.1  เปอร์เซ็นตค์วามสามารถในการวดัซํ9 าของพนกังานตรวจสอบแต่ละคน (Within 
appraisers) 
  พนกังานตรวจสอบคนที� 1 เท่ากบั 100.00 เปอร์เซ็นต ์และการประมาณคา่ความ
เชื�อมั�น 95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับค่าความสามารถในการวดัซํ9าจะอยูที่� 90.5 ถึง 100 
  พนกังานตรวจสอบคนที� 2 เท่ากบั 96.67 เปอร์เซ็นต ์และการประมาณค่าความเชื�อมั�น 
95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับค่าความสามารถในการวดัซํ9าจะอยูที่� 82.78 ถึง 99.92 
  พนกังานตรวจสอบคนที� 3 เท่ากบั 100.00 เปอร์เซ็นต ์และการประมาณค่าความ
เชื�อมั�น 95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับค่าความสามารถในการวดัซํ9าจะอยูที่� 90.5 ถึง 100 
  จากผลการวิเคราะห์พนกังานทั9ง 3 คน ผา่นเกณฑก์ารยอมรับ 
  1.2  เปอร์เซ็นตค์วามไม่ไบอสัของพนกังานตรวจสอบแต่ละคน (Each appraisers vs 
standard)  
  พนกังานตรวจสอบคนที� 1 เท่ากบั 100.00 เปอร์เซ็นต ์และการประมาณคา่ความ
เชื�อมั�น 95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับค่าความสามารถในการวดัซํ9าจะอยูที่� 90.5 ถึง 100 
  พนกังานตรวจสอบคนที� 2 เท่ากบั 96.67 เปอร์เซ็นต ์และการประมาณค่าความเชื�อมั�น 
95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับค่าความสามารถในการวดัซํ9าจะอยูที่� 82.78 ถึง 99.92 
  พนกังานตรวจสอบคนที� 3 เท่ากบั 100.00 เปอร์เซ็นต ์และการประมาณค่าความ
เชื�อมั�น 95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับค่าความสามารถในการวดัซํ9าจะอยูที่� 90.5 ถึง 100 
  จากผลการวิเคราะห์พนกังานทั9ง 3 คน ผา่นเกณฑก์ารยอมรับ 
  1.3  เปอร์เซ็นตป์ระสิทธิผลดา้นความสามารถในการวดัซํ9า (Between appraisers) 
เท่ากบั 96.67 เปอร์เซ็นต ์ซึ� งแสดงให้เห็นวา่พนกังานทั9ง 3 คน ถา้ตรวจสอบเบาะ 100 ตวั จะมีเบาะ
เพียง 96 ตวัที�พนกังานตรวจสอบไดเ้หมือนกนั และการประมาณค่าความเชื�อมั�น 95 เปอร์เซ็นต ์
สาํหรับประสิทธิผลดา้นความสามารถในการวดัซํ9 าจะอยูใ่นช่วง 82.78 ถึง 99.92 ซึ� งผา่นเกณฑก์าร
ยอมรับ 
  1.4  เปอร์เซ็นตป์ระสิทธิผลดา้นความไม่ไบอสัของพนกังานตรวจสอบ (All 
appraisers vs standard) เท่ากบั 96.67 เปอร์เซ็นต ์แสดงให้เห็นวา่พนกังานทั9ง 3 คน ถา้ตรวจสอบ
เบาะ 100 ตวั จะมีเบาะเพียง 96 ตวัที�พนกังานตรวจสอบไดถู้กตอ้งเหมือนกนั และการประมาณค่า
ความเชื�อมั�น 95 เปอร์เซ็นต ์สาํหรับประสิทธิผลดา้นความไม่ไบอสัจะอยูใ่นช่วง 82.78 ถึง 99.92 ซึ� ง
ผา่นเกณฑก์ารยอมรับ 
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 2.  การวิเคราะห์ประสิทธิผลของการตรวจสอบ 
 จากผลการทดลองดงัตารางที� 4-10 สามารถสรุปความเห็นพอ้งกนักบัมาตราฐานไดด้งั
ตารางที� 4-12 
 
ตารางที� 4-12  ผลการทดลองความเห็นพอ้งระหวา่งพนกังานกบัมาตรฐาน 
 
พนักงาน ตรวจสอบว่า 

G ถูกต้อง 

ตรวจสอบว่า 

NG ถูกต้อง 

รวมจํานวนที�

ตรวจสอบถูก 

จํานวนการ

ปฏิเสธผิด 

จํานวนการ

ยอมรับผิด 

รวม 

คนที� 1 44 16 60 0 0 60 
คนที� 2 43 16 59 1 0 60 
คนที� 3 44 16 60 0 0 60 

 
 สามารถคาํนวณค่าดชันีที�แสดงถึงความมีประสิทธิผลของพนกังานวดัแต่ละคนไดด้งั
ตารางที� 4-13 
 
ตารางที� 4-13  ดชันีแสดงประสิทธิผลของพนกังานแต่ละคน 
 

ดัชนี คะแนนประสิทธิผลของพนักงาน 

พนักงานคนที� 1 พนักงานคนที� 2 พนักงานคนที� 3 

% ค่าแอตทริบิวต ์  × 100 %   =  100 %  × 100 %    = 96.67 %  × 100 %  =  100 % 

OE  × 100 %   =   100 %  × 100 %   =  98.33 %  × 100 %  =  100% 

IFA 0   × 100 %  =  2.27% 0 

IMISS 0 0 0 

 
 จากการวิเคราะห์ความสามารถของพนกังานแต่ละคนกบัมาตรฐาน สามารถสรุปไดด้งันี9  
 - ดชันีเปอร์เซ็นตค์ะแนนของค่าแอตทริบิวต ์(เปอร์เซ็นต ์Attribute score) 
 พนกังานคนที� 1 & 3 มีเปอร์เซ็นตค์ะแนนของค่าแอตทริบิวต ์เท่ากบั 100 เปอร์เซ็นต ์
 พนกังานคนที� 2 มีเปอร์เซ็นตค์ะแนนของค่าแอตทริบิวต ์เท่ากบั 96.67 เปอร์เซ็นต ์
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 - ดชันีความมีประสิทธิผลของพนกังานแต่ละคน (Operator effectiveness index: OE) 
พบวา่พนกังานทั9ง 3 คน มีเกณฑก์ารตรวจสอบที�ยอมรับได ้
 - ดชันีการตรวจสอบที�ปฏิเสธความผิดพลาด หรือไม่ยอมรับของเสีย (False alarm index: 
IFA) พบวา่พนกังานทั9ง 3 คน มีเกณฑก์ารตรวจสอบที�ยอมรับได ้
 - ดชันีการตรวจสอบที�ยอมรับความผิดพลาด (Index of a miss: IMISS) พบวา่พนกังานทั9ง 3 
คน มีเกณฑก์ารตรวจสอบที�ยอมรับได ้
 
ตารางที� 4-14  สรุปผลเปรียบเทียบการวิเคราะห์ระบบการวดัผูต้รวจสอบคุณภาพรอยยน่เบาะ 
 

 

หัวข้อการวัด 

ก่อนการปรับปรุง หลงัการปรับปรุง 

พนักงาน

คนที� 1 

พนักงาน

คนที� 2 

พนักงาน

คนที� 3 

พนักงาน

คนที� 1 

พนักงาน

คนที� 2 

พนักงาน

คนที� 3 

1. % ความสามารถในการวดัซํ9า 90.00% 96.67% 93.33% 100% 96.67% 100% 
2. % ความไม่ไบอสั 90.00% 96.67% 93.33% 100% 96.67% 100% 
3. % ประสิทธิผลดา้น
ความสามารถในการวดัซํ9า 

86.67% 96.67% 

4. % ประสิทธิผลดา้นไบอสั 86.67% 96.67% 
5.  % ประสิทธิผลของผูว้ดั 95% 98.33% 96.67% 100% 98.33% 100% 
6.  อตัราการปฏิเสธความผดิพลาด 5.55% 0% 0% 0% 2.27% 0% 
7.  อตัราการยอมรับความผิดพลาด 4.16% 4.16% 8.33% 0% 0% 0% 

 
 จากตารางที� 4-14 พบวา่การกาํหนดมาตรฐานการตรวจสอบ ที�ชดัเจนสามารถทาํให้
ประสิทธิผลของการตรวจสอบอยูใ่นเกณฑม์าตรฐาน และลดอตัราการยอมรับความผิดพลาดลงได ้
แสดงให้เห็นถึงพนกังานสามารถตรวจจบัปัญหาไดม้ากขึ9นหลงัจากที�มีความเขา้ใจในมาตรฐานการ
ตรวจสอบ  
 3.  วิเคราะห์โดยการประเมินผลจากขอ้มูลการตรวจสอบจริงของชิ9นส่วนที�เป็นปัญหา 
  3.1  แพทเทิร์นของชิ9นผา้ไม่ไดข้นาด (การออกแบบ) เนื�องจากปัญหานี9 เกี�ยวขอ้งกบั
การออกแบบ ซึ�งตอ้งไดรั้บการอนุมติัจากลูกคา้ และผูผ้ลิตชิ9นส่วนผา้หุ้มเป็น ผูผ้ลิตที�ลกูคา้ดแูล
โดยตรง (Directed supplier) จึงเป็นปัจจยัที�ตอ้งมีการจดัการร่วมกนั ผูวิ้จยัจึงตดัประเด็นสาเหตุนี9
ออกไปสาํหรับการวิจยัครั9 งนี9  
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  3.2  ระยะเยบ็ของชุดผา้หุ้มไมไ่ดข้นาด เมื�อทาํการตรวจสอบจากเบาะที�พบปัญหาโดย
การถอดผา้หุม้ออกไปตรวจสอบระยะเยบ็ที�เกี�ยวขอ้ง พบว่าไดค่้าตามมาตรฐาน ดงันั9นสาเหตุนี9 จึงไม่
เกี�ยวขอ้งกบัปัญหา ขอ้มูลการตรวจสอบดงัภาพที� 4-31 
 

 
 
ภาพที� 4-31  ขอ้มลูผลการวดัระยะเยบ็ผา้หุม้ที�พบปัญหาเบาะยน่ 
 
  3.3  ขนาดของโฟมไม่ไดต้ามมาตรฐาน เมื�อทาํการตรวจสอบจากเบาะที�พบปัญหา
โดยการถอดผา้หุ้มออกไปตรวจสอบระยะเยบ็ที�เกี�ยวขอ้ง พบวา่ไดค่้าตามมาตรฐาน ดงันั9นสาเหตุนี9
จึงไม่เกี�ยวขอ้งกบัปัญหา ขอ้มูลการตรวจสอบดงัภาพที� 4-32 
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ภาพที� 4-32  ผลการวดัขนาดโฟมที�พบปัญหาเบาะยน่ 
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  3.4  ขนาดของโครงเบาะไม่ไดต้ามมาตรฐาน เมื�อทาํการตรวจสอบจากเบาะที�พบ
ปัญหาโดยการถอดผา้หุม้ออกไปตรวจสอบระยะเยบ็ที�เกี�ยวขอ้ง พบวา่ไดค่้าตามมาตรฐาน ดงันั9น
สาเหตุนี9 จึงไม่เกี�ยวขอ้งกบัปัญหา ขอ้มูลการตรวจสอบดงัภาพที� 4-33 
 

 
 
ภาพที� 4-33  ผลการวดัขนาดของโครงเบาะที�พบปัญหาเบาะยน่ 
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  3.5  ระยะคลิปของชุดปรับฟังกช์นัเบาะไม่เหมาะสมไม่ไดต้ามมาตรฐาน จากการ
ตรวจสอบขอ้มูลของระยะคลิปยอ้นหลงั จากการวิเคราะห์ชิ9นส่วนที�เป็นปัญหาของเบาะที�พบว่า
ฟังกช์นัการปรับผิดปกติพบวา่ค่าระยะคลิปทุกตาํแหน่งอยูใ่นตาํแหน่งที�เป็นมาตรฐานตาม Drawing 
ดงัแสดงในภาพที� 4-34 
 

 
 
ภาพที� 4-34  ผลการตรวจสอบระยะคลิปของงานที�เจอปัญหาฟังกช์นัการปรับผดิปกติ 
 
 จากขั9นตอนการวิเคราะห์ขอ้บกพร่องขา้งตน้ เพื�อพิสูจน์วา่ปัจจยัตวัใดเป็นสาเหตุที�
แทจ้ริงที�ทาํให้เกิดปัญหาเบาะยน่ และปัญหาฟังกช์นัการปรับเบาะผิดปกติ สามารถสรุปผลการ
ทดสอบสมมติฐานของขอ้บกพร่องทั9งหมดไดด้งัแสดงในตารางที� 4-15 
 
ตารางที� 4-15  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ลาํดับ สาเหตุ ผลการทดสอบ สรุปผล 

1 พนกังานไม่ไดรั้บการอบรมเชิงปฏิบติั และ
ตามมาตรฐานการปฏิบติังาน 

P-value = 0.001 
P-value = 0.003 

มีผลต่อปัญหายน่ 
มีผลต่อปัญหาฟังกช์นั
การปรับเบาะผิดปกติ 

2 ไม่มีมาตรฐานการตรวจสอบ และลิมิตที�
ชดัเจน 

ไม่ผา่นเกณฑ ์attribute มีผลต่อปัญหายน่ 
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ตารางที� 4-15  (ต่อ) 
 
ลาํดับ สาเหตุ ผลการทดสอบ สรุปผล 

3 ระยะเยบ็ของชุดผา้หุม้ไม่ไดข้นาด ระยะเยบ็อยูใ่นมาตรฐาน
กาํหนด 

ไม่มีผลต่อปัญหาเบาะยน่ 

4 ขนาดของโฟมไม่ไดต้ามมาตรฐาน ขนาดอยูใ่นมาตรฐาน
กาํหนด 

ไม่มีผลต่อปัญหาเบาะยน่ 

5 ขนาดของโครงเบาะไม่ไดต้ามมาตรฐาน ขนาดอยูใ่นมาตรฐาน
กาํหนด 

ไม่มีผลต่อปัญหาเบาะยน่ 

6 ไม่ไดก้าํหนดการตรวจสอบเบาะที�เหมาะสม
หลงัจากการประกอบ 

เนื�องจากเป็น critical 
process ตอ้งหาแนว
ทางการแกไ้ข 

มีผลต่อปัญหาฟังกช์นั
การปรับเบาะผิดปกติ
หลุดไปหาลูกคา้ 

7 เวลาในการผลิตไม่เพียงพอในการตรวจสอบ
ให้ครอบคลุมทุกฟังกช์นั 

เนื�องจากเป็น critical 
process ตอ้งหาแนว
ทางการแกไ้ข 

มีผลต่อปัญหาฟังกช์นั
การปรับเบาะผิดปกติ
หลุดไปหาลูกคา้ 

8 ระยะคลิปของชุดปรับฟังกช์นัเบาะไม่
เหมาะสมไม่ไดต้ามมาตรฐาน 

ระยะเยบ็อยูใ่นมาตรฐาน
กาํหนด 

ไม่มีผลต่อปัญหาฟังกช์นั
การปรับเบาะผิดปกติ 

 

ผลการปรับปรุงและแก้ไข (Improve phase) 
 จากสาเหตุที�วิเคราะห์ไดข้า้งตน้สามารถนาํมากาํหนดแนวทางในการแกไ้ขปัญหาที�
เกิดขึ9นได ้โดยสรุปแนวทางในการแกไ้ขได ้ดงันี9  
 
ตารางที� 4-16  สรุปแนวทางในการแกไ้ขปัญหาจากปัญหาเบาะมีรอยยน่และ ปัญหาฟังกช์นัการปรับ 
       เบาะผิดปกติ 
 

สาเหตุของปัญหาที�เกิดขึ�น แนวทางการแก้ไขปัญหา 

1.  พนกังานไม่ไดร้ับการอบรมเชิงปฏิบติั และตาม
มาตรฐานการปฏิบติังาน 
2.  ไม่มีมาตรฐานการตรวจสอบ และลิมิตที�ชดัเจน 
3.  ไม่ไดก้าํหนดการตรวจสอบเบาะที�เหมาะสม
หลงัจากการประกอบ 

1.  แกไ้ขเอกสารการปฏิบตัิงาน โดยเพิ�มจุดสาํคญัดา้น
คุณภาพเขา้ไปในแบบฟอร์มของเอกสารพร้อมทั9ง
แสดงใหเ้ห็นถึงคุณภาพสุดทา้ย “OK” “NG” สาํหรับ
แต่ละกระบวนการ 
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ตารางที� 4-16  (ต่อ) 
 

สาเหตุของปัญหาที�เกิดขึ�น แนวทางการแก้ไขปัญหา 

4.  เวลาในการผลิตไม่เพียงพอในการตรวจสอบให้
ครอบคลุมทุกฟังกช์นั 

2.  จดัทาํเอกสารแสดงถึงลิมิตดา้นลกัษณะภายนอก
ทั�วไปของเบาะทุกรุ่นโดยอา้งอิงลิมิตจาก เบาะ
มาสเตอร์ที�ไดร้ับการอนุมติัจากลกูคา้ 
3.  พิจารณาการเพิ�มสถานีการตรวจสอบฟังกช์นัจาก
ตรวจสอบที�สถานีเดียว โดยกระจายการตรวจสอบไป
ใหส้ถานีก่อนหนา้ 

 
 1.  เพิ�มจุดสาํคญัดา้นคุณภาพเขา้ไปในเอกสารการปฏิบติังาน 
 เอกสารการปฏิบติังานเป็นเอกสารที�แสดงขั9นตอนในการประกอบในแต่ละกระบวนการ 
โดยทีมผูเ้กี�ยวขอ้ง และจะส่งเอกสารนี9ไปใหห้วัหนา้ฝ่ายผลิต เพื�อทาํการนาํไปฝึกอบรมใหก้บั
พนกังาน และติดที�หนา้สถานีงานเพื�อใหพ้นกังานไดศึ้กษากรณีที�ไม่แน่ใจในขั9นตอนต่าง ๆ แสดง
ดงัภาพที� 4-35 
 

 
 
ภาพที� 4-35  เอกสารขั9นตอนการปฏิบติังาน 
 
 2.  จดัทาํเอกสารแสดงลิมิตของลกัษณะภายนอกทั�วไปของเบาะ (Boundary book) 
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  เอกสารแสดงลิมิตของลกัษณะภายนอกทั�วไปของเบาะ ถูกจดัทาํโดยเทียบกบัเบาะ
มาสเตอร์ที�ลูกคา้ไดเ้ซ็นตอ์นุมติัดงัแสดงตามภาพที� 4-36 หลงัจากนั9นทางทีมผูเ้กี�ยวขอ้งจะตอ้ง
ดาํเนินการให้ลูกคา้เซ็นตอ์นุมติัเอกสารทั9งหมดอีกรอบ ในงานวิจยันี9ผูวิ้จยัและทีมรับผิดชอบจึงได้
จดัทาํเฉพาะลิมิตที�เกี�ยวขอ้งกบัรอยยน่ของเบาะในช่วงเริ�มตน้ก่อนเท่านั9น หลงัจากนั9นทางทีมยงั
จะตอ้งดาํเนินการต่อสาํหรับปัญหาลกัษณะภายนอกทั9งหมดของเบาะทุกรุ่นเพิ�มเติมดว้ย 
 

 
 
ภาพที� 4-36  ตวัอยา่งของเอกสารแสดงลิมิตของลกัษณะทั�วไปของเบาะเรื�องรอยยน่ 
 
 3.  ปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบโดยการกระจายการตรวจสอบในหวัขอ้ของการปรับ
ฟังกช์นัเบาะไปที�สถานีงานก่อนหนา้เพื�อช่วยลดเวลาการตรวจสอบที�สถานีงานเดียว 
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 ในฟังกช์นัการตรวจสอบการปรับเบาะจะมีทั9งหมด 3 ฟังกช์นั คือ การปรับเบาะเดินหนา้-
ถอยหลงั การปรับเบาะขึ9น-ลง และการปรับพนกัพิงหนา้-หลงัดงัภาพที� 4-37 
 

 
 
ภาพที� 4-37  ฟังกช์นัการปรับเบาะทั9ง 3 ฟังกช์นั 
 
 ทีมผูวิ้จยัไดท้าํการศึกษากระบวนการตรวจสอบฟังกช์นั และไดป้รับกระบวนการใหม่
ดว้ยการเพิ�มการตวรจสอบฟังกช์นั การปรับเดินหนา้-ถอยหลงั และปรับพนกัพิงหนา้-หลงั เขา้ไปที�
สถานีงานการประกอบชุดที�พิงศรีษะโดยกระบวนการไหลเป็นดงัภาพที� 4-38 และ 4-39 
 

 
 
ภาพที� 4-38  กระบวนการไหลปัจจุบนั 
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ภาพที� 4-39  กระบวนการไหลสาํหรับขั9นตอนการตรวจสอบใหม่ 
 
 หลงัจากเริ�มทาํการศึกษา แกไ้ข และปรับปรุงตั9งแต่เดือน มิถุนายน พ.ศ. 2559 เป็นตน้มา
พบวา่มีจาํนวนลูกคา้ร้องเรียน สาํหรับเบาะรุ่น 4P45 ทั9งหมด 9 ครั9 ง ดงัแสดงในตารางที� 4-17 จะ
เห็นไดว้า่จาํนวนลูกคา้ร้องเรียนเฉลี�ยต่อเดือนหลงัจากที�เริ�มมีการปรับปรุงมีจาํนวน 1 ครั9 งต่อเดือน 
(อา้งอิงภาคผนวก ก) และจาํนวนเบาะเสียเมื�อเทียบต่อ 1,000,000 ตวั มีเบาะเสียรวมจาํนวน 10 ตวั 
คิดเป็น ค่า Sigma ที�ระดบั 5.44 
 
ตารางที� 4-17  รายการปัญหาลกูคา้ร้องเรียนหลงัจากที�เริ�มมีการปรับปรุง 
 

เดอืน จํานวนลูกค้า

ร้องเรียน 

จํานวน

เบาะเสีย 

ยอดผลติ (ตวั) PPM 

มิถุนายน พ.ศ. 2559 2 3 28,626 105 
กรกฏาคม พ.ศ. 2559 0 0 23,568 0 
สิงหาคม พ.ศ. 2559 2 2 20,442 98 
กนัยายน พ.ศ. 2559 0 0 29,118 0 
ตุลาคม พ.ศ. 2559 2 2 27,930 72 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2559 2 2 29,328 68 
ธนัวาคม พ.ศ. 2559 0 0 24,726 0 
มกราคม พ.ศ. 2560 0 0 28,026 0 
กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2560 1 1 29,796 34 

รวมขอ้ร้องเรียน 9 10 241,560 41 
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ตารางที� 4-18  ขอ้มลูค่าใชจ่้ายคุณภาพหลงัจากที�เริ�มมีการปรับปรุง 
 

เดอืน ค่าใช้จ่ายคุณภาพ (บาท) 

มิถุนายน พ.ศ. 2559 5,000 
กรกฏาคม พ.ศ. 2559 0 
สิงหาคม พ.ศ. 2559 38,000 
กนัยายน พ.ศ. 2559 0 
ตุลาคม พ.ศ. 2559 19,000 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2559 18,000 
ธนัวาคม พ.ศ. 2559 0 
มกราคม พ.ศ. 2560 0 
กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2560 18,000 
รวมค่าใชจ่ายคุณภาพ 98,000 
 
 จากขอ้มลูตามตารางที� 4-18 พบวา่คา่ใชจ่้ายคุณภาพในส่วนของการคดัแยกและแกไ้ข
เบาะที�มีปัญหา (Cost of poor quality) ลดลง โดยค่าใชจ่้ายคุณภาพเฉลี�ยต่อเดือนหลงัจากการ
ปรับปรุงเท่ากบั 10,888 บาทต่อเดือน 
 
ตารางที� 4-19  สรุปผลดาํเนินการแกปั้ญหาลกูคา้ร้องเรียนก่อนและหลงัการปรับปรุง 
 

รายละเอยีด ผลก่อนการปรับปรุง ผลหลงัการปรับปรุง 

จาํนวนปัญหาลูกคา้ร้องเรียน (ครั9 งต่อ
เดือน) 

7.5 1 

Sigma level 4.87 5.44 
ค่าใชจ่้ายดา้นคุณภาพ (บาทต่อเดือน) 68,500 10,888 
 
 จากตารางที� 4-19 สามารถสรุปไดว้า่เมื�อทาํการศึกษาเพื�อหาสาเหตุของปัญหาอยา่งจริงจงั 
และทาํการปรับปรุงแกไ้ข องคก์ารสามารถลดปัญหาขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ลงไดร้้อยละ 0.87 ต่อ
เดือน และยงัสามารถลดคา่ใชจ่้ายดา้นคุณภาพลงได ้57,612 บาทต่อเดือน และพบวา่ปัญหาลกูคา้
ร้องเรียนลดนอ้ยลง เมื�อเทียบกบัก่อนเริ�มทาํการแกไ้ขดงัแสดงในภาพที� 4-40 
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ภาพที� 4-40  สรุปปัญหาลูกคา้ร้องเรียนเปรียบเทียบก่อน-หลงัการปรับปรุง 
 

การกาํหนดมาตรฐานการป้องกนั (Control phase) 
 จากผลการปรับปรุงขา้งตน้ยงัพบว่ามีของเสียหรือปัญหาหลุดไปยงัลกูคา้บางส่วน ดงันั9น
การกาํหนดมาตรการการป้องกนัจึงเป็นปัจจยัสาํคญัในการแกไ้ขไม่ใหปั้ญหาหลุดไปเพิ�มไดอี้ก ใน
ขั9นตอนนี9 ทีมผูวิ้จยัไดท้าํการนาํเอาหลกัการควบคุมคุณภาพโดยสมบูรณ์เขา้มาจดัการเพื�อกาํหนด
มาตรฐานในการผลิตดงันี9  
 1.  ประยกุตใ์ชก้ระบวนการตรวจสอบกระบวนการตามลาํดบัขั9น (Layer process audit) 
 การตรวจสอบกระบวนการตามลาํดบัขั9นมีวตัถุประสงคใ์นการดาํเนินการตรวจสอบ
ยืนยนัอยา่งง่ายโดยต่อเนื�อง ซึ� งการสังเกตการณ์ การประเมินและการสนทนาในสายการผลิต จะ
ช่วยใหแ้น่ใจวา่กระบวนการหลกัไดรั้บการปฏิบติัอยา่งถูกตอ้ง โดยจะกาํหนดพื9นที�การตรวจสอบ 
ครอบคลุมกระบวนการในการผลิตทั9งหมดรวมไปถึงกระบวนการสนบัสนุนอื�น ๆ โดยผูที้�ทาํการ
ตรวจสอบจะถกูจดัเป็น 4 ระดบัขั9น ดงันี9  
 ระดบัขั9นที� 1 ดาํเนินการโดยหวัหนา้งาน/หวัหนา้ทีม 
 ระดบัขั9นที� 2 ดาํเนินการโดยผูจ้ดัการสายงานของโรงงาน 
 ระดบัขั9นที� 3 ดาํเนินการโดยผูจ้ดัการโรงงาน 
 ระดบัขั9นที� 4 ดาํเนินการโดยผูอ้าํนวยการโรงงาน 
 ผูต้รวจสอบแต่ละระดบัขั9นจะตอ้งทาํการตรวจสอบกระบวนการตามตารางเวลาที�
กาํหนดโดย 



96 
 

 ระดบัขั9นที� 1  ตรวจสอบเป็นรายวนั ครอบคลุมทุกกะการทาํงาน และจาํนวนสถานีงาน
ขึ9นอยูก่บัความซบัซอ้นของสายการผลิต/ปริมาณงานของสถานีงาน 
 ระดบัขั9นที� 2  ตรวจสอบเป็นรายสัปดาห์ ต่อหนึ�งสายการผลิต (สุ่มเลือกสถานีงาน) 
 ระดบัขั9นที� 3  ตรวจสอบเป็นรายเดือน ต่อสายการผลิต (สุ่มเลือกสถานีงาน) 
 ระดบัขั9นที� 4  ตรวจสอบเป็นราย 3 เดือน ต่อสายการผลิต (สุ่มเลือกสถานีงาน) 
 สาํหรับหวัขอ้ในการตรวจสอบที�ใชเ้ป็นมาตรฐานมีดงัต่อไปนี9  
 1.1  การจดัการการชี9 บ่งวตัถุดิบ ผลิตภณัฑ ์และผลิตภณัฑที์�ไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด 
 1.2  การตรวจสอบการปฏิบติังานตรงตามมาตรฐาน 
 1.3  การตรวจสอบดา้นคุณภาพตรงตามมาตรฐาน 
 1.4  การดาํเนินงานตรวจสอบเครื�องมือที�เป็น Pokayoke วา่ยงัสามารถทาํงานและ
ตรวจจบังานไดต้ามฟนา้ที�ของเครื�อง 
 1.5  ตรวจสอบอุปกรณ์ดา้นความปลอดภยัต่าง ๆ ที�เกียวขอ้ง ณ จุดปฏิบติังานนั9น ๆ  
 1.6  ตรวจสอบเครื�องมือที�ใชใ้นการผลิตในเรื�องของการสอบเทียบ 
 1.7  ตรวจสอบเรื�องการซ่อมบาํรุง และการตรวจเช็คเครื�องจกัรก่อนเริ�มงาน ณ จุด
ปฏิบติังานนั9น ๆ  
 1.8  สุ่มตรวจสอบผลิตภณัฑ ์ที�อยูใ่นกระบวนการผลิต รวมถึงชิ9นส่วนต่าง ๆ ว่ายงั
สามารถทวนสอบได ้
 1.9  ตรวจสอบกระบวนการเปลี�ยนแปลงต่าง ๆ  
 1.10  ตรวจสอบในส่วนของการแกไ้ขปัญหาว่ามีประสิทธิผลหรือไม่ 
 1.11  การเขา้ถึงกรณีพบปัญหาที�ลูกคา้ 
 1.12  ตรวจสอบ KPI ของกระบวนการวา่ไดต้ามเป้าหมายหรือไม ่
 1.13  ปัญหาลกูคา้ไดมี้การตรวจสอบ 
 2.  กระบวนการเขา้ถึงพนกังานปฏิบติัการในเรื�องของคุณภาพ (Quality feedback loop) 
 กระบวนการนี9 มีวตัถุประสงคใ์นการสื�อสารคุณภาพกลบัไปยงัสถานีงาน ซึ�งเป็นการ
ป้องกนัไม่ใหเ้กิดขอ้ผิดพลาด และตรวจจบัขอ้ผิดพลาดที�เกิดขึ9นโดยมีกระบวนการหลกัในการ
ปฏิบติัตามภาพที� 4-41  
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ภาพที� 4-41  กระบวนการปฏิบติัเมื�อพบปัญหาดา้นคุณภาพทั9งจากลกูคา้ภายใน และภายนอก 
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บทที� 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษาวิจยัเรื�อง การลดขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ดว้ยการประยกุตใ์ชห้ลกัการการทาํงาน
สาํหรับคุณภาพโดยสมบูรณ์ร่วมกบัเทคนิคซิกซ์ ซิกมา กรณีศึกษาโรงงานประกอบเบาะนั�งรถยนต ์
จงัหวดัชลบุรี เป็นการวิจยัเชิงปฏิบติัการ เพื�อศึกษากระบวนการประกอบเบาะนั�งในรถยนตรุ่์น 
4P45 และศึกษาปัญหาร้องเรียนจากลูกคา้ รวมถึงดาํเนินการปรับปรุงกระบวนการ เพื�อลดปัญหา
ขอ้บกพร่อง ที�ก่อใหเ้กิดลูกคา้ร้องเรียนในกระบวนการประกอบเบาะนั�งในรถยนต ์รุ่น 4P45 โดย
อา้งอิงกระบวนการวิเคราะห์ DMAIC (Define, Measurement, Analysis, Improve and Control) ของ 
ซิกซ์ ซิกมา ในการคน้หาสาเหตุของปัญหา และปฏิบติัการแกไ้ขป้องกนั หลงัจากนัRนทาํการเกบ็
รวบรวมขอ้มลูลกูคา้ร้องเรียน เพื�อเปรียบเทียบผล ก่อน และหลงัการปรับปรุง โดยมีวตัถปุระสงค์
ดงันีR  
 1.  เพื�อศึกษาหาสาเหตุของปัญหาร้องเรียนจากลูกคา้ตามแนวทางของซิกซ์ ซิกมา 
 2.  เพื�อวิเคราะหห์าแนวทางการแกไ้ขและป้องกนัการเกิดปัญหาดา้นคุณภาพของ
ผลิตภณัฑ ์
 3.  เพื�อลดปัญหาขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ 
  

สรุปผลการวจิัย 
 1.  สามารถหาสาเหตุของปัญหาลูกคา้ร้องเรียน ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มลู และวิเคราะห์
ตามเทคนิค DMAIC พบว่าสาเหตุหลกัที�ทาํใหเ้กิดปัญหามาจากปัจจยัหลกั 2 ปัจจยัดงันีR   
  1.1  สาเหตุที�เกิดจากพนกังานที�ปฏิบติังาน ซึ�งพบวา่ พนกังานไม่ไดรั้บการฝึกอบรม
เชิงปฏิบติัการ และไม่ไดรั้บการฝึกอบรมตามมาตรฐานการปฏิบติังาน เป็นผลใหท้กัษะความ
ชาํนาญของพนกังานไม่เพียงพอ 
  1.2  สาเหตุจากวิธีการทาํงาน ซึ� งพบวา่ไม่มีมาตรฐานการตรวจสอบ และลิมิตที�ชดัเจน
และเหมาะสม ทาํใหไ้มส่ามารถตรวจจบัผลิตภณัฑที์�บกพร่องในกระบวนการผลิตในแต่ละ
กระบวนการไม่ใหห้ลุดไปยงัลกูคา้ได ้
 2.  สามารถหาแนวทางการแกไ้ขและป้องกนัการเกิดปัญหาดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ์
โดยการกาํหนด วิธีการแกไ้ข และป้องกนัปัญหาไม่ใหห้ลุดไปยงัลกูคา้ดว้ยการเขา้ไปปรับปรุง
กระบวนการดงันีR  
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  2.1  แกไ้ขเอกสารการปฏิบติังาน โดยเพิ�มจุดสาํคญัดา้นคุณภาพเขา้ไปในแบบฟอร์ม
ของเอกสารพร้อมทัRงแสดงใหเ้ห็นถึงคุณภาพสุดทา้ย “OK” “NG” สาํหรับแต่ละกระบวนการ 
  2.2  จดัทาํเอกสารแสดงถึงลิมิตดา้นลกัษณะภายนอกทั�วไปของเบาะทุกรุ่นโดยอา้งอิง
ลิมิตจาก เบาะมาสเตอร์ที�ไดรั้บการอนุมติัจากลกูคา้ 
  2.3  พิจารณาการเพิ�มสถานีการตรวจสอบฟังกช์นัจากตรวจสอบที�สถานีเดียว โดย
กระจายการตรวจสอบไปใหส้ถานีก่อนหนา้ 
 3.  บริษทัสามารถลดปัญหาขอ้ร้องเรียนจากลกูคา้ลงไดร้้อยละ 0.87 ต่อเดือน นอกจากนีR
ยงัสามารถเพิ�ม Sigma level เป็น 5.44 และค่าใชจ่้ายคุณภาพลงได ้57,612 บาทต่อเดือน และผลการ
ประเมินคะแนนคุณภาพประจาํเดือนที�ไดรั้บจากลูกคา้ไดเ้กรด เอ มาต่อเนื�องตลอดปี พ.ศ. 2559 ดงั
แสดงในภาพที� 5-1 
 

 
 
ภาพที� 5-1  การประเมินผลดา้นคุณภาพจากลูกคา้ประจาํเดือน 
 

อภปิรายผล 
 จากผลการวิจยัขา้งตน้ทีมผูว้ิจยัสามารถกาํหนดปัญหาและลดขอ้ร้องเรียนลงไดร้้อยละ 
0.87 ต่อเดือนและสามารถลดค่าใชจ่้ายดา้นคุณภาพลงได ้57,612 บาทต่อเดือน ซึ�งสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ สุภวรรณ ศรีวรรณู (2554) ในการศึกษาเรื�อง การปรับปรุงคุณภาพในกระบวนการผลิต
เบาะรถยนตโ์ดยการประยุกตใ์ชเ้ทคนิคซิกซ์ ซิกม่า มีวตัถุประสงคเ์พื�อลดปริมาณของเสียใน
กระบวนการผลิต ผลการวิจยัพบวา่การดาํเนินการตามกระบวนการปรับปรุง DMAIC จากหลกัการ
แบบ ซิกซ์ ซิกมา ทาํใหส้ามารถกาํหนดปัญหาที�พบมากที�สุดในกระบวนการผลิตเบาะรถยนต ์และ
นาํไปแกปั้ญหาจากสาเหตุหลกั ๆ หลงัจากที�ไดมี้การปรับเปลี�ยนกระบวนการผลิตและกาํหนดเป็น
มาตรฐาน พบวา่ปริมาณของเสียลดลงร้อยละ 0.99 และยงัสามารถลดค่าใชจ่้ายที�เกิดจากของเสียลง
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ได ้22,800 บาทต่อเดือน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนรัตน ์เอี�ยมเจริญ (2555) ในการศึกษา
เรื�อง การลดขอ้บกพร่องในกระบวนการผลิตชิRนส่วนปุ่มฉุกเฉินโดยใชห้ลกัการ DMAIC พบวา่การ
ประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพตามหลกัการ DMAIC สามารถช่วยลดปัญหาขอ้บกพร่องของ
กระบวนการฉีดขึRนรูปปุ่มฉุกเฉินในรถยนตล์งไดจ้ากร้อยละ 3.88 เหลือร้อยละ 0.92 และจาํนวนการ
ร้องเรียนของลกูคา้ลดลงจากร้อยละ 0.22 เหลือร้อยละ 0.01 ของจาํนวนการผลิตทัRงหมด ส่งผลให้
องคก์ารสามารถเพิ�มผลผลิตใหก้บัสายการผลิตตวัอยา่ง และสามารถสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีต่อลูกคา้ 
อนัจะนาํไปสู่ยอดขาย และผลกาํไรที�ดีขึRนในอนาคต และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วลยัพร เหมโส 
(2556) ในการศึกษาเรื�อง การลดของเสียจากกระบวนการผลิตผา้เบรครถยนต ์โดยประยุกตใ์ช้
วิธีการ DMAIC พบวา่การประยกุตใ์ชห้ลกัการ DMAIC ของ ซิกส์ ซิกม่า ทาํใหจ้าํนวนของเสียที�
เกิดขึRนจากชิRนงานไม่ไดคุ้ณภาพที�กระบวนการขึRนรูปชิRนงานร้อนของผา้เบรครถยนตโ์มเดล X068 
ลดลงจากเดิม ร้อยละ 0.066 เหลือเพียงร้อยละ 0.026 ของปริมาณของเสียทัRงหมด ทาํใหบ้ริษทั
สามารถลดปริมาณของเสียลงได ้0.61 ซึ� งตรงกบัเป้าหมายของบริษทัที�วางเอาไวที้� 0.30 
  

ข้อเสนอแนะของการวจัิย 
 ขอ้เสนอแนะในการนาํผลวิจยัไปปฏิบติั เพื�อให ้Six sigma เป็นกระบวนการที�สามารถทาํ
ใหก้ารปรับปรุงองคก์รสาํเร็จไดน้ัRนจะตอ้งมีกระบวนการต่าง ๆ ดงันีR  
 1.  การยอมรับการเปลี�ยนแปลงกระบวนการ เนื�องจากกระบวนการทุกกระบวนการ
สามารถก่อใหเ้กิดความผิดพลาดได ้ดงันัRนจะตอ้งมีการปรับเปลี�ยนกระบวนการใหเ้หมาะสมอยา่ง
ต่อเนื�อง 
 2.  ความสามารถของพนกังานในการปรับปรุง ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งแสดงวิสัยทศันแ์ละ
ความเป็นผูน้าํในดา้นของการปรับปรุง รวมทัRงคดัเลือกพนกังานที�มีความรู้ความสามารถในการ
ปรับปรุงเพื�อใหเ้กิดความสาํเร็จอยา่งแทจ้ริง 
 3.  โครงสร้างองคก์รที�เหมาะสม องคก์รจะตอ้งมีโครงสร้างการปรับปรุงชดัเจน
โดยเฉพาะทีมบุคลากรปรับปรุงคุณภาพจะตอ้งมีเวลาเพียงพอเพื�อการวดัและวิเคราะห์ปัจจยัของ
ความผิดพลาดปรับปรุงเพื�อลดความผิดพลาดนัRน และควบคุมปัจจยัต่าง ๆ ที�มีผลกระทบต่อการ
ทาํงาน มีการจดัตัRงหน่วยงานรองรับต่อการประยกุตใ์ช ้Six sigma 
 4.  การสื�อสารที�มีประสิทธิภาพการสื�อสารที�เกี�ยวของกบัการปรับปรุงจะตอ้งมีอยูอ่ยา่ง
สมํ�าเสมอ และต่อเนื�องตลอดโครงการปรับปรุง เพื�อใหพ้นกังานที�ไม่ไดเ้ขา้ร่วมโครงการเห็น
ประโยชนแ์ละอยากนาํไปปฏิบติัตาม 
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 5.  การนาํผลงานวิจยันีR ไปปฏิบติัจะตอ้งคาํนึงถึงการนาํเครื�องมือที�เหมาะสม ในการ
วิเคราะห์ตามขัRนตอน DMAIC ซึ�งในแต่ละขัRนตอนจะมีวิธีการและเครื�องมือที�แตกต่างกนัออกไปดงั
ขอ้เสนอแนะต่อไปนีR  
  5.1  ขัRนตอนการศึกษาสภาพปัญหา (Define phase) 
  ในขัRนตอนนีR เป็นขัRนตอนที�จะตอ้งเกบ็รวบรวมขอ้มลูที�เกี�ยวขอ้งกบัสิ�งที�ตอ้งการจะ
ศึกษาใหไ้ดม้ากที�สุด เพราะวา่การมีขอ้มลูที�มากเพียงพอจะทาํใหส้ามารถมองเห็นปัญหาที�แฝงอยูไ่ด้
ทัRงหมด และสามารถนาํมาแกไ้ขเพื�อขจดัปัญหาหลกัขององคก์ารได ้
  5.2  ขัRนตอนการวดัตรวจสอบความสามารถของกระบวนการ (Measure phase) 
  ในขัRนตอนนีR เป็นขัRนตอนที�ทีมวิเคราะห์จะตอ้งระดมสมอง เพื�อคน้หาสาเหตุ รวมถึง
กรณีที�สาเหตุมีมาก ควรนาํเอาวิธีการวิเคราะห์ความบกพร่องและผลกระทบ (Failure mode and 
effect analysis) เขา้มาช่วยจดัลาํดบัความสาํคญั หรือผลกระทบที�มีความรุนแรงขึRนมาแกไ้ขก่อน 
  5.3  ขัRนตอนการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา (Analysis phase) 
  ในขัRนตอนนีR ทีมวิเคราะหืจะตอ้งร่วมกนัคดัเลือกสาเหตุที�สาํคญั และทาํการพิจารณา
วา่สาเหตุใดบา้งที�เป็นสาเหตุที�ควรนาํมาทาํการแกไ้ข โดยจะตอ้งเลือกใชเ้ครื�องมือที�เหมาะสม
นาํมาใชใ้นการพิจารณา 
  5.4  ขัRนตอนการปรับปรุงและแกไ้ข (Improve phase) 
  ในขัRนตอนนีRจะตอ้งกาํหนดแนวทางในการปรับปรุงที�เหมาะสม และจะตอ้งมีความ
เขา้ใจในการนาํเครื�องมือมาใชใ้นการทดสอบเพื�อใหไ้ดวิ้ธีการปรับปรุงที�เหมาะสมที�สุด ในขัRนตอน
นีRควรจะตอ้งคาํนึงถึงผลกระทบอยา่งอื�นร่วมดว้ย เช่น ตน้ทุน หรือเวลาในการผลิตที�อาจส่งผล
กระทบ 
  5.5  ขัRนตอนการกาํหนดมาตรฐานการป้องกนั (Control phase) 
  ในขัRนตอนนีRหลงัจากกาํหนดเป็นมาตรฐานชดัเจนแลว้ การสื�อสารใหก้บัส่วนงานที�
เกี�ยวขอ้งมีความสาํคญัเป็นอยา่งยิ�งเพื�อให้การนาํไปใชเ้กิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุด 
และไดต้ามเป้าหมาย 
 6.  ผูที้�จะนาํเครื�องมือเหล่านีR ไปใช ้ควรไดรั้บการอบรมอยา่งเหมาะสมเพื�อใหส้ามารถ
บรรลุถึงเป้าหมายที�กาํหนดไวไ้ด ้
 7.  การสื�อสาร ปัญหา สาเหตุ และวิธีการแกไ้ข ป้องกนัไปยงัพนกังานในกระบวนการที�
เกี�ยวขอ้ง อยา่งชดัเจนมีความสาํคญัเป็นอยา่งมากในการปฏิบติัเพื�อใหป้ระสบผลสาํเร็จตาม
วตัถุประสงค ์
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 ขอ้เสนอแนะในการวิจยัครัR งต่อไป 
 1.  การวิจยัครัR งนีR เป็นการวิจยัเพื�อลดขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ในดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ ์
ที�หลุดไปยงัลกูคา้ ในการวิจยัในอนาคตควรที�จะมีการวิเคราะห์ของเสีย และปัญหาที�เกิดภายใน
กระบวนการเพิ�ม เพื�อมองถึงภาพรวมของปัญหาที�เกิดขึRนภายในก่อนที�จะหลุดไปยงัลูกคา้ รวมถึง
ทาํแผนการ วิเคราะห์ แกไ้ข และปรับปรุงโดยใชห้ลกัการเดียวกนันีR  
 2.  ในการวิจยัครัR งต่อไป เพื�อเพิ�มความพึงพอใจของลูกคา้ใหก้บัองคก์าร ควรมีการ
วิเคราะห์ในดา้นการจดัส่ง ดา้นการเงินเขา้มาวิเคราะห์ร่วมดว้ย 
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สรุปปัญหาลูกคา้ร้องเรียน และการแกไ้ข 
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ปัญหาลกูค้าร้องเรียน 
 
ตาราง ปัญหาลกูคา้ร้องเรียนก่อนการปรับปรุง 
 
เดอืน ปัญหาที�ลกูค้าร้องเรียน โมเดล

การผลติ 

ประเภทเบาะ

ที�ตรวจพบ 

กลุ่มของ

ปัญหา 

เมษายน 
พ.ศ. 2558 

1. FSC J-hook come off 
2. Sewing stitch show white thread (Fr) 
3. Wrinkle at zone C sewing stitch area 
(3rd) 
4. Wrinkle at Map pocket area (Fr) 

4P00 
4P45 
4P45 
 
4P45 

แถว 1 
แถว 1 
แถว 3 
 
แถว 1 

Appearance 
Appearance 
Appearance 
 
Appearance 

พฤษภาคม 
พ.ศ. 2558 

1. Foam visible at HR bezel area 
2. Seat cannot adjust up/ down (mistake 
assy screw) 
3. Switch knob adjuster lifter difficult to 
operate 
4. 3rd row seat cannot adjust back 
5. Sleeve guide HR take off (3rd) 
6. Plastic recliner cover not lock 
properly 

4P00 
4P00 
 
4P45 
 
4P45 
4P45 
4P45 

แถว 1 
แถว 1 
 
แถว 1 
 
แถว 3 
แถว 3 
แถว 3 

Appearance 
Function 
 
Function 
 
Function 
Function 
Appearance 

มิถุนายน 
พ.ศ. 2558 

1. Seat cannot adjust up/ down (did not 
assy power switch) 
2. HR difficult to operate up/ down 

4P00 
 
4P45 

แถว 1 
 
แถว 3 

Function 
 
Function 

กรกฎาคม 
พ.ศ. 2558 

1. Seat wrong option, have SAB 4P00 แถว 1 Wrong 
Option 

สิงหาคม 
พ.ศ. 2558 

1. Strap assy latch difficult to operate. 
2. Fabric sewing back come off 
3. FSB back wrinkle back side 

4P00 
4P45 
4P45 

แถว 2 
แถว 3 
แถว 1 

Function 
Appearance 
Appearance 
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ตาราง ปัญหาลกูคา้ร้องเรียนก่อนการปรับปรุง 
 
เดอืน ปัญหาที�ลกูค้าร้องเรียน โมเดล

การผลติ 

ประเภทเบาะ

ที�ตรวจพบ 

กลุ่มของ

ปัญหา 

กนัยายน 
พ.ศ. 2558 

1. 3rd row seat not lock at position of 
tumble seat 
2. 3rd row strap release wrong position 
3. 3rd row seat not lock at position of 
tumble seat  
4. Sleeve guide HR take off (3rd) 
5. Wrinkle at zone A 
6. Wrinkle at Map pocket area (Fr) 
7. Sleeve guide HR take off (3rd) 
8. Over long thread show 
9. Wrinkle at Map pocket area (Fr) 
10. Scratch on ISO fix bar 
11. Wrinkle on zone C-Zip area 
12. Connector loose and make seat can't 
operate 
13. 3rd row carpet color un-matching 
between itself 
14. Cushion seat wire poor fit 
15. Fr seat carpet color un-matching 
16. Fabric edge show at handle ezy entry 
17. Carpet tear/ damaged 
18. Wrinkle at Map pocket area (Fr) 
19. Wrinkle at zone A 
20. Fr seat cannot adjust back (connector 
half lock) 

4P45 
 
4P45 
4P45 
 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
 
4P45 
 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
 

แถว 3 
 
แถว 3 
แถว 3 
 
แถว 3 
แถว 1 
แถว 1 
แถว 3 
แถว 3 
แถว 1 
แถว 2 
แถว 1 
แถว 1 
 
แถว 3 
 
แถว 3 
แถว 1 
แถว 2 
แถว 3 
แถว 1 
แถว 1 
แถว 1 
 

Function 
 
Function 
Function 
 
Function 
Appearance 
Appearance 
Function 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Function 
 
Appearance 
 
Function 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Function 
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ตาราง ปัญหาลกูคา้ร้องเรียนก่อนการปรับปรุง 
 
เดอืน ปัญหาที�ลกูค้าร้องเรียน โมเดล

การผลติ 

ประเภทเบาะ

ที�ตรวจพบ 

กลุ่มของ

ปัญหา 

กนัยายน 
พ.ศ. 2558 
(ต่อ) 

21. 3rd row carpet color un-matching 
between itself 
22. Fr seat cannot adjust back 
(connector half lock) 
23. Fr seat cannot adjust backward/ 
forward (not complete assy power 
switch) 
24. Armrest deform inside at the corner 
25. Fr seat cannot adjust backward/ 
forward (not complete assy power 
switch) 
26. Plastic cover shield not lock 
properly 
27. Wrinkle at zone A 

4P45 
 
4P45 
 
4P45 
 
 
4P45 
4P45 
 
 
4P45 
 
4P45 

แถว 3 
 
แถว 1 
 
แถว 1 
 
 
แถว 2 
แถว 1 
 
 
แถว 1 
 
แถว 1 

Appearance 
 
Function 
 
Function 
 
 
Appearance 
Function 
 
 
Appearance 
 
Appearance 

ตุลาคม 
พ.ศ. 2558 

1. Pipe frame coating peel off 
2. S/ Belt clip harness take off 
3. Plastic recliner cover not lock 
properly 
4. AR difficult to close 
5. Wrinkle at SAB 
6. Pipe frame coating peel off 
7. Scratch on front seat cushion leather 
8. Guide sleeve HR not lock 
9. Missing screw at under cover plastic 
10. Wrinkle at SAB 

4P45 
4P45 
4P45 
 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 

แถว 3 
แถว 1 
แถว 3 
 
แถว 2 
แถว 1 
แถว 3 
แถว 1 
แถว 3 
แถว 2 
แถว 1 

Appearance 
Appearance 
Appearance 
 
Function 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Function 
Part Missing 
Appearance 
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ตาราง ปัญหาลกูคา้ร้องเรียนก่อนการปรับปรุง 
 
เดอืน ปัญหาที�ลกูค้าร้องเรียน โมเดล

การผลติ 

ประเภทเบาะ

ที�ตรวจพบ 

กลุ่มของ

ปัญหา 

ตุลาคม 
พ.ศ. 2558 
(ต่อ) 

11. S/ Belt clip harness take off 
12. Wrinkle at zone A 
13. Cushion wrinkle at edge 
14. Wrinkle at SAB 
15. Back wrinkle at edge of cover shield 
16. Wrinkle at zone A 
17. Wrinkle at SAB 
18. AR difficult to close 
19. Wrinkle at zone A 
20. Back seat vinyl peel off 
21. Wrinkle at zone A 
22. Wrinkle at map pocket area (Fr) 
23. Wrinkle at SAB 
24. 3rd row strap release wrong position 
25. Wrong option - no need SAB but 
seat have SAB 
26. 3rd row seat not lock at position of 
tumble seat 
27. Noise when adjust cushion up/down 
28. Missing assy plastic hinge cover 
29. Trim Iso-fix hold too big see foam 
inside 
30. Missed location assembled 
connected 
31. Guide sleeve HR assy not correct. 

4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
 
4P45 
 
4P45 
4P45 
4P45 
 
4P45 
 
4P45 

แถว 1 
แถว 1 
แถว 3 
แถว 1 
แถว 2 
แถว 1 
แถว 1 
แถว 2 
แถว 1 
แถว 2 
แถว 1 
แถว 1 
แถว 1 
แถว 3 
แถว 1 
 
แถว 3 
 
แถว 1 
แถว 3 
แถว 2 
 
แถว 1 
 
แถว 2 

Appearance 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Function 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Function 
Wrong 
option 
Function 
 
Noise 
Missing 
Appearance 
 
Function 
 
Wrong 
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ตาราง ปัญหาลกูคา้ร้องเรียนก่อนการปรับปรุง 
 
เดอืน ปัญหาที�ลกูค้าร้องเรียน โมเดล

การผลติ 

ประเภทเบาะ

ที�ตรวจพบ 

กลุ่มของ

ปัญหา 

ตุลาคม 
พ.ศ. 2558 
(ต่อ) 

32. Missing hinge cover 
33. 3rd row seat not lock at position of 
tumble seat 
34. Switch knob adjuster lifter difficult 
to operate 
35. Switch knob adjuster lifter difficult 
to operate 
36. Plastic recliner cover not lock 
properly 
37. Wrinkle at SAB 
38. Recliner release strap take off 
39. Wrinkle at SAB 
40. Guide sleeve HR not lock 
41. Missing plastic ezy handle 
assembly 
42. Plastic recliner cover not lock 
properly 

4P45 
4P45 
 
4P45 
 
4P45 
 
4P45 
 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
 
4P45 

แถว 3 
แถว 3 
 
แถว 1 
 
แถว 1 
 
แถว 1 
 
แถว 1 
แถว 3 
แถว 1 
แถว 3 
แถว 2 
 
แถว 1 

Missing 
Function 
 
Function 
 
Function 
 
Appearance 
 
Appearance 
Function 
Appearance 
Function 
Missing 
 
Appearance 

พฤศจิกายน 
พ.ศ. 2558 

1. Fr seat carpet color un-matching 
2. Front seat zip trim tear around zip 
area. 
3. Fr seat switch hard to operate 
backward/ forward 
4. Plastic recliner cover not lock 
properly 

4P45 
4P45 
 
4P45 
 
4P45 
 

แถว 1 
แถว 1 
 
แถว 1 
 
แถว 3 
 

Appearance 
Appearance 
 
Function 
 
Appearance 
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ตาราง ปัญหาลกูคา้ร้องเรียนก่อนการปรับปรุง 
 

เดือน ปัญหาทีlลูกคา้ร้องเรียน โมเดล
การผลิต 

ประเภทเบาะ
ทีlตรวจพบ 

กลุ่มของ
ปัญหา 

พฤศจิกายน 
พ.ศ. 2558 
(ต่อ) 

5. Wrong option-2nd row CTR belt 
wrong type 
6. Missing screw 3 points for plastic 
cover 
7. Wrong option need SAB but seat no 
SAB 
8. 3rd row seat noise from running 
9. 2nd row seat SBR not working 
10. Seat cushion dent 
11. Map pocket dirty 

4P45 
 
4P45 
 
4P45 
 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 

แถว 2 
 
แถว 1 
 
แถว 1 
 
แถว 3 
แถว 2 
แถว 1 
แถว 1 

Wrong 
option  
Missing 
 
Wrong 
option 
Noise 
Wrong 
Appearance 
Appearance 

ธนัวาคม 
พ.ศ. 2558 

1. Seat have hole from sewing 
2. Noise at lever recliner 
3. HR rod not lock 
4. Foot cover short shot-Malaplast 
5. HR wrinkle 
6. Gap back and cushion on rear seat 
corner 
7. Attached SAB label in other position 
8. Missing cable wire 
9. Noise when adjust cushion forward/ 
backward 

4P45 
4P00 
4P45 
4P45 
4P00 
4P00 
 
4P00 
4P45 
4P45 

แถว 3 
แถว 1 
แถว 3 
แถว 1 
แถว 2 
แถว 2 
 
แถว 1 
แถว 1 
แถว 1 

Appearance 
Noise 
Function 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
 
Appearance 
Part 
missing 
Noise 

มกราคม 
พ.ศ. 2559 

1. FSC J-hook come off 
2. Buckle belt wrong option 
3. Side valance bracket come off 
4. Back seat not lock at setting position 

4P00 
4P00 
4P00 
4P45 

แถว 1 
แถว 1 
แถว 1 
แถว 2 

Appearance 
Wrong 
Appearance 
Function 
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ตาราง  ปัญหาลูกคา้ร้องเรียนก่อนการปรับปรุง 
 
เดอืน ปัญหาที�ลกูค้าร้องเรียน โมเดล

การผลติ 

ประเภทเบาะ

ที�ตรวจพบ 

กลุ่มของ

ปัญหา 

มกราคม 
พ.ศ. 2559 
(ต่อ) 

5. HR rod not lock 
6. Wrinkle at armrest area 
7. FSB cannot adjust 
8. HR wrong option 
9. Seat wrong option no SAB 
10. Front seat recliner lever interfere 
with plastic side valance. 
11. SBR not show on vehicle monitor. 
12. Buckle belt wrong option 
13. Cap under cover missing 

4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
4P45 
 
4P45 
4P45 
4P45 

แถว 3 
แถว 2 
แถว 1 
แถว 3 
แถว 1 
แถว 1 
 
แถว 1 
แถว 2 
แถว 2 

Function 
Appearance 
Function 
Wrong 
Wrong 
Function 
 
Wrong 
Wrong 
Missing 

กุมภาพนัธ์ 
พ.ศ. 2559 

1. Front seat difficult to move 
2. Front seat cushion wrinkle 
3. Rear seat frame scratch 
4. Iso-fix of rear seat have rust 
5. Rear seat armrest wrinkle 

4P45 
4P00 
4P00 
4P00 
4P00 

แถว 1 
แถว 1 
แถว 2 
แถว 2 
แถว 2 

Function 
Appearance 
Appearance 
Appearance 
Appearance 

มีนาคม 
พ.ศ. 2559 

1. Front seat 4W LH assembly wrong 
buckle belt type. (customer symptom : 
there are excess socket under cushion) 
2. Iso-fix of rear seat have rust 

4P45 
 
 
4P00 

แถว 1 
 
 
แถว 2 

Wrong 
option 
 
Appearance 

เมษายน 
พ.ศ. 2559 

1. Buckle belt wire harness out of 
position 

4P00 แถว 1 Appearance 

พฤษภาคม 
พ.ศ. 2559 

1. Buckle belt wrong option 
2. Noise when adjust cushion 
forward/backward 
3. Noise when adjust cushion up/ down 

4P00 
4P45 
 
4P45 

แถว 1 
แถว 1 
 
แถว 1 

Wrong 
Noise 
 
Noise 
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ตาราง  ปัญหาลูกคา้ร้องเรียนก่อนการปรับปรุง 
 

เดอืน ปัญหาที�ลกูค้าร้องเรียน โมเดล

การผลติ 

ประเภทเบาะ

ที�ตรวจพบ 

กลุ่มของ

ปัญหา 

พฤษภาคม 
พ.ศ. 2559 
(ต่อ) 

4. Barcode label cannot scan 
5. 3rd row seat noise from running 
6. Rear seat armrest wrinkle 

4P45 
4P45 
4P00 

แถว 1 
แถว 3 
แถว 2 

Appearance 
Noise 
Appearance 

 
ตาราง  ปัญหาลูกคา้ร้องเรียนหลงัการปรับปรุง 
 
เดอืน ปัญหาที�ลกูค้าร้องเรียน โมเดล

การผลติ 

ประเภทเบาะ

ที�ตรวจพบ 

กลุ่มของ

ปัญหา 

มิถุนายน 
พ.ศ. 2559 

1. ไม่ไดป้ระกอบ spring washer กบั
โครงเบาะนัlง 
2. ประกอบหวัหมอนไม่ลงล็อค 

4P45 
 
4P45 

แถว 1 
 
แถว 2 

Missing part 
 
Function 

สิงหาคม 
พ.ศ. 2559 

1. เบาะปรับพนกัพิงไม่ได ้
2. สญัญาณ SBR โชวค์า้งตลอดเวลา 

4P45 
4P45 

แถว 1 
แถว 1 

Function 
Function 

ตุลาคม 
พ.ศ. 2559 

1. พลาสติกครอบดา้นขา้งอา้ 
2. เบาะปรับขึyน-ลงไม่ได ้

4P45 
4P45 

แถว 1 
แถว 1 

Appearance 
Function 

พฤศจิกายน 
พ.ศ. 2559 

1. ตะเขบ็แตกบริเวณ Buckle 
2. อุปกรณ์วางแกว้ไม่ลอ็ค 

4P45 
4P45 

แถว 2 
แถว 2 

Appearance 
Function 

กุมภาพนัธ์ 
พ.ศ. 2560 

1. เบาะทดสอบสญัญาณ buckle ไม่
ผา่น 

4P45 แถว 2 Function 
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คู่มอืแสดงลมิติลกัษณะปัญหาเบาะย่น (Boundary book) 
 

 
 
ภาพ ลิมิตเบาะยน่บริเวณ Side air bag 
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ภาพ ลิมิตเบาะยน่บริเวณรอยต่อ Front seat back 
 
 



 

 

118

 
 
ภาพ ลิมิตเบาะยน่บริเวณรอยต่อ Front seat cushion 
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ภาพ ลิมิตเบาะยน่หลงัจากการพบัเบาะเนืlองจากการปรับเบาะตามปกติ 
 
 
 



 

 

120

เอกสารมาตรฐานการปฏิบตัิงาน 
 

 
 
ภาพ เอกสารมาตรฐานการปฏิบติังานสาํหรับประกอบเบาะหนา้ 
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ภาพ เอกสารมาตรฐานการปฏิบติังานสาํหรับประกอบเบาะหนา้ (ต่อ) 
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กระบวนการตรวจสอบ Layer process audit  
 

 
 
ภาพ แผนการ Audit สาํหรับหวัหนา้งานลาํดบัทีl 1 



 

 

123

 
 
ภาพ แผนการ Audit สาํหรับหวัหนา้งานลาํดบัทีl 2, 3 และ 4 
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3rd ROW 4P45 1 2 3 4 5

Shitish Laxman 1 2 3 4

A

1
Are all racks and containers labeled?

มีการตดิป้ายชั �นวางและภาชนะทั �งหมดหรือไม่

2
Are all parts in the correct location?

ชิ�นสว่นทั �งหมดอยู่ในตําแหน่งที ถกูตอ้งหรือไม่

3

Are all rejected parts, suspect parts and parts

 w aiting for rew ork segregated in a 

non-conforming area or container?

ชิ�นสว่นที ถกูปฏเิสธ ช ิ�นสว่นตอ้งสงสยัและช ิ�นสว่น
รอ rew ork ทั �งหมด ถกูแยกไวใ้นพื�นที หรือภาชนะ
สาํหรับชิ�นสว่นที ไม่ผ่านมาตรฐานหรือไม่

B

4
Is the ODS in a good location for easy view ing?

ODS อยู่ในตําแหน่งที มองเห็นไดส้ะดวกหรือไม่

5

Are the operating steps / standardized w ork 

follow ed?  (If not, list the steps observed on 

the Issue / Comments column)

ขั �นตอนการทํางาน/งานที เป็นมาตรฐานไดร้ับการ
ปฏบิัตติามหรือไม ่(ถา้ไม ่แสดงขั �นตอนที สงัเกต
พบในคอลัมน์ปัญหา/ความคดิเห็น)

6

Are operators certified for the stations they 

are w orking at?

ผูป้ฏบัิตงิานผ่านการรับรองสาํหรับสถานีที ตน
ทํางานหรือไม่

7

If a Quality Alert is posted:  Is it current?  

Approved?  Clearly visible to the operator?  

Training recorded? Follow ed?

หากมีการตดิป้ายการแจง้เตือนคุณภาพ มีขอ้มูล
ล่าสุดหรือไม ่ผ่านการอนุมัตหิรือไม ่ผูป้ฏบิัตงิาน
มองเห็นไดชั้ดเจนหรือไม ่มีการบันทกึการ
ฝึกอบรมหรือไม ่ปฏบัิตติามหรือไม่

C

8

Were First / Middle / Last / Changeover parts  

approved, w ith parts tagged and stored?

ชิ�นสว่นแรก/กลาง/สุดทา้ย/ที เปลี ยนการผลติไดร้ับ
การอนุมัตโิดยมีการตดิป้ายและจัดเก็บชิ�นสว่น
หรือไม่

9

Are the quality checks defined on the ODS 

performed as required?

มีการดําเนนิการตรวจสอบคุณภาพตามที กาํหนดไว ้
ใน ODS ตามที กาํหนดหรือไม่

10

Were SPC or Go-No Go checks completed and

 recorded according to instructions?

มีการดําเนนิการ SPC หรือการตรวจสอบแบบผ่าน/

ไม่ผ่าน และบันทกึไวต้ามคําแนะนําหรือไม่

D

11
Were job setups completed as required?

มีการทําการกาํหนดงานตามที กาหนดหรือไม่

12

Were poka yoke verifications completed 

according to the instructions?

มีการดําเนนิการตรวจสอบ Poka Yoke ตาม
คําแนะนําหรือไม่

13

Are poka yoke bypass / reset requirements 

follow ed?

ขอ้กาํหนดในการขา้มผ่าน/รีเซต็ Poka Yoke 

ไดร้ับการปฏบิัตติามหรือไม่

D. Poka Yoke / Job setup (Questions for ALL Layers)

C.  Process / Product Monitoring (Questions for ALL Layers)

Add a cross "X" if a 

failure is detected for 

this related question

Add a cross "X" if 

this question is not 

applicable to the 

audited line / area

A.  Material Identification / Nonconforming Material (Questions for ALL Layers)

B.  Compliance to ODS & Quality Alerts (Questions for ALL Layers)

Finding / Comments

Write the evidences observed during audit including the findings

Add a cross "X" if 

NO finding is 

detected for this 

related question

Week4

Checklist

Layered Process Audit Checklist

Line/Area:

LPA Auditor:

Date:

Question YES / OK No / NOK N/A

Result

 

 

ภาพ Check list ในการตรวจสอบสาํหรับ Layer process audit ขอ้ A-D 
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3rd ROW 4P45 1 2 3 4 5

Shitish Laxman 1 2 3 4

A

E

14

Are all machine guards and safety features in

 place and functioning properly?

มีการใชเ้ครื องป้องกันเครื องจักรและอุปกรณ์ความ
ปลอดภัยทั �งหมดและทํางานไดอ้ย่างถกูตอ้งหรือไม่

15

Is required PPE (as def ined on the ODS's) in 

use by all operators?

มีการใช ้PPE ที จําเป็น (ตามที กาํหนดไวใ้น ODS) 

โดยผูป้ฏบิัตงิานหรือไม่

F

16

Are all required gages, fixtures, etc. available 

on the line,  up-to-date for calibration, and in 

good condition?

มาตรวัด อุปกรณ์ตดิตั �งและอุปกรณ์อื น  ๆที จําเป็น
ทั �งหมดที มีอยู่ในสายการผลติ มีการปรับมาตรฐาน
ล่าสุดและอยู่ในสภาพที ดีหรือไม่

G

17

Are all TPM requirements scheduled and 

performed according to the Plan, records 

available?

ขอ้กาํหนด TPM ทั �งหมดไดร้ับการจัดกาหนดเวลา
และปฏบิัตติามแผนหรือไม ่มีประวัตหิรือไม่

18

Are TPM objectives achieved? (i.e., dow ntime, 

last preventive maintenance planned on w ork 

station).

บรรลุวัตถปุระสงค์ของ TPM หรือไม ่(ไดแ้ก ่เวลา
หยุดทํางาน การซอ่มบํารุงเชงิป้องกันที วางแผนไว ้
ครั �งสุดทา้ยที สถานีงาน)

19

Are Asset Tag and other required labels 

available at equipment?

มีป้ายระบุทรัพย์สนิและป้ายที จําเป็นอื น  ๆที อุปกรณ์
หรือไม่

H

20

Are Traceability records stored (electronically

 or on a local form)?

 ประวัตกิารตดิตามถกูจัดเก็บไวห้รือไม ่(ทาง
อเิล็กทรอนกิสห์รือในแบบฟอร์มทอ้งถ ิ น)

21

Is the original container label information 

retained w hen material / parts are taken out of 

their original container and placed in a 

secondary container (e.g. tube, smaller bin, 

etc.)?

ขอ้มูลป้ายของภาชนะเดมิถกูรักษาไวห้รือไม ่เมื อ
วัสด/ุช ิ�นสว่นถกูนําออกมาจากภาชนะเดมิและใสล่ง
ในภาชนะสาํรอง (หลอด ถงัเล็ก อื นๆ)

I

22

Are operators aw are of  the last product 

change (if  applicable)?

ผูป้ฏบัิตงิานทราบถงึการเปลี ยนแปลงสนิคา้ครั �ง
ล่าสุดหรือไม ่(ถา้ม)ี

23

Are operators aw are of the last process 

change (if  applicable)?

ผูป้ฏบัิตงิานทราบถงึการเปลี ยนแปลงกระบวนการ
ครั �งล่าสุดหรือไม ่(ถา้ม)ี

24

Are operators aw are of the Deviation 

Authorization connected w ith produced part (if

 applicable)?

ผูป้ฏบัิตงิานทราบถงึการอนุญาตความเบี ยงเบนที 
เชื อมโยงกับช ิ�นสว่นสนิคา้หรือไม ่(ถา้ม)ี

I. Change Management (Questions ONLY for Layers 2 to 5)

H. Traceability (Questions ONLY for Layers 2 to 5)

F.  Calibration (Questions for ALL Layers)

G.  Preventive Maintenance (Questions ONLY for Layers 2 to 5)

E.  Safety (Questions for ALL Layers)

A.  Material Identification / Nonconforming Material (Questions for ALL Layers)

Finding / Comments

Week4

Checklist

Layered Process Audit Checklist

Line/Area:

LPA Auditor:

Date:

Question YES / OK No / NOK N/A

Result

 

 
ภาพ Check list ในการตรวจสอบสาํหรับ Layer process audit ขอ้ E-I 
 
 
 
 
 



 

 

126

3rd ROW 4P45 1 2 3 4 5

Shitish Laxman 1 2 3 4

J

25
Verification of corrective actions for layer 1 

shall be done by Layer 2 auditor. (Layer 2 by 

Layer 3 Auditor) 

K

26

Are  the actual PPM Reports (i.e. Internal and 

External) posted on the Boards?

มีการตดิประกาศรายงาน PPM ฉบับจรงิ (ไดแ้ก ่
ภายในและภายนอก) ไวบ้นบอร์ดหรือไม่

27

Are corrective actions described and 

implemented on time?

มีการอธบิายการดําเนนิการแกไ้ขและนํามาปฏบิัต ิ
ตามเวลาหรือไม่

28

Is the last Customer Complaint presented on 

Board for all employees?

 มีการตดิประกาศขอ้รอ้งเรียนของลูกคา้ครั �งล่าสุด
ไวบ้นบอร์ดสาํหรับพนักงานทุกคนหรือไม่

29

Is Training Record available concerning last 

Customer Complaint?

มีประวัตกิารฝึกอบรมที เกี ยวกับขอ้รอ้งเรียนของ
ลูกคา้ครั �งล่าสุดหรือไม่

L

30

Production Target Realization - Does the 

Quantity of  produced parts correlate to 

Production Plan (including tolerances)?

ปรมิาณของช ิ�นสว่นที ผลติมีความสมัพันธ์กับ
แผนการผลติหรือไม ่(รวมทั �งเกณฑ์ขั �นตํ า)

31
For any negative trend of  plant KPIs are 

corrective actions defined and up to date?

M

32
สุม่ตรวจสอบความสะอาดของเบาะ
 - มีการเปลี ยนถงุมืออย่างนอ้ย 1 ครั �งต่อกะ
 - Sleeve หัวหมอนไม่เลอะคราบวาสลีน

33

สุม่ตรวจสอบการทํางานของ Pokayoke 

 - ดูว่าทํางานปกต ิ
 - ไม่มีการ by pass

 - ไม่มีกุญแจเสยีบอยู่

34

สุม่ตรวจสอบไลน์ประกอบว่ามีการตรวจสอบดา้น
คุณภาพ
 - มีการตรวจสอบ เบาะเดนิหนา้ถอยหลัง, ข ึ�น/ลง, 
ปรับพนักพงิหนา้หลัง เต็มฟังก์ชัน

35

สุม่ตรวจสอบการตดิลาเบล
 - ตดิถกูตําแหน่ง
 - ตดิถกู option เบาะ
 - ตรวจสอบการควบคุมลาเบลในกระบวนการผลติ

36 สุม่ตรวจสอบปัญหาเบาะย่น

37

สุม่ตรวจสอบที กระบวนการ shipping

 - ลาเบลตดิถกูตําแหน่ง
 - Option ถกูตอ้งกับเบาะ
 - Tray วางเบาะ อยู่ในสภาพที ใชง้านได ้
 - Dolly อยู่ในสภาพที ใชง้านได ้
 - ตรวจสอบ Appearance เบาะ

M.  Customer Issues

L.  Production Target Realization / KPI's verification (Questions ONLY for Layers 3 to 5)

J. Verifcation of corrective action (Questions ONLY for Layers 2 to 5)

K. Voice of the Customer (Questions ONLY for Layers 3 to 5)

Finding / Comments

Week4

Checklist

Layered Process Audit Checklist

Line/Area:

LPA Auditor:

Date:

Question YES / OK No / NOK N/A

Result

 

 

ภาพ Check list ในการตรวจสอบสาํหรับ Layer process audit ขอ้ J-M 
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ภาคผนวก ข 

อกัขราวิสุทธิ�  
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